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ABSTRACT
T h e  a i m  o f  c h e  p r o p o s e d  s t u d y  w a s  t o  l o o k  i n t o  t h e  i s s u e  o f  
v o l u n t e e r s  a s  a  r e s o u r c e  i n  c om mu ni t y  p s y c h o l o g y .
C o n s i d e r a b l e  c o n c e r n  h a s  b e e n  e x p r e s s e d  among  m e n t a l  h e a l t h  
p r o f e s s i o n a l s  w o r k i n g  w i t h i n  a  mod el  o f  c o m m un i ty  p s y c h o l o g y /  a t  
t h e  h i g h  d r o p - o u t  c u t e  among v o l u n t e e r s .  The  r e a s o n s  f o r  t h e i r  
c o n c e r n  a r e  n o t  o n l y  f i s c a l , b u t  i n  a d d i t i o n ,  t h e  l o n g e v i t y  o f  
co mm un i ty  m e n t a l  h e a l t h  pr ogr am me s  a r e  s e r i o u s l y  j e o p a r d i s e d  by  
t h e  l a c k  o f  c o n t i n u i t y  i n  t h e  a t a f f  i n v o l v e d  i n  t h e  p r o j e c t .
T h u s ,  t h e  p u r p o s e  o f  t h i s  s t u d y  w a s  t o  t e s t  a  p a r t i c u l a r  
t h e o r e t i c a l  c o n s t r u c t ,  w h i c h  w o u l d  e n a b l e  t h e  p e r s o n n e l  o f  t h e  
c r i s i s  c e n t r e ,  v i a  f e e d b a c k , t o  p o s s i b l y  i n c r e a s e  t h e i r  
u n d e r s t a n d i n g  o f  t h e  h i g h  d r o p - o u t  r a t e  among v o l u n t e e r s  a nd  t o  
f o r m u l a t e  c o u n t e r  m e a s u r e s .  I n  a d d i t i o n ,  a  mo d el  o f  m o t i v a t i o n a l  
s t r a t e g i e s  was  p r o p o s e d ,  i n  o r d e r  t o  d e v e l o p  a  more  c o m p r e h e n s i v e  
u n d e r s t a n d i n g  o f  t h e  phenom en on  o f  b u r n - o u t .
The s t u d y  wa s  c a r r i e d  o u t  i n  t h e  702  C r i s i s  C e n t r e  i n  H i l l b r o w .  
The  P c o c i d a n o  a n d  H e l l e r  S o c i a l  S u p p o r t  S c a l e ,  1 9 8 3 ,  wa s  u t i l i s e d  
'.o t e s t  t h e  h y p o t h e s i s  t h a t  a  s u p p o r t  s y s t e m  i n  t h e  l i f e  o f  a  
v o l u n t e e r  i m p r o v e s  t h e  t e n u r e  o f  t h e  v o l u n t e e r  w i t h i n  t h e  
co mm un i ty  c r i s i s  c e n t r e  a s  a  c o u n s e l l o r .
The  q u e s t i o n n a i r e  was  a d m i n i s t e i  ] t o  13 v o l u n t e e r s  i n  t h e  J u n e  
19 8 5  t r a i n i n g  c o u r s e  a nd  a g a i n  t o  13 v o l u n t e e r s  i n  t h e  A p r i l  1986  
t r a i n i n g  c o u r s e .  The  q u e s t i o n n a i r e  was  f o l l o w e d  by  a  l e n g t h  o f  
t i m e  w h ic h  a l l o w e d  t h e  v o l u n t e e r s  t h e  o p p o r t u n i t y  t o  become more 
e x p e r i e n c e d  a n d  i n  t u r n  t o  e x p e r i e n c e  t h e  d e m a n d s  m ad e  o n  th em .  
A t i m e  p e r i o d  o f  s i x  mo nt hs  was d e c i d e d  on .  A f t e r  t h i s  i n t e r v a l ,  
t h e  v o l u n t e e r s  h a d  s e l f - d i v i d e d  i n t r o s p e c t i v e l y  i n t o  two g r o u p s ,  
n a m e l y  on  t h e  o n e  h a n d , c o u n s e l l o r s  i n  t h e  e x p e r i m e n t a l  g r o u p
c o u n s e l l o r s  i n  t h e  c o n t r o l  g r o u p  ( t h e  " s t a y e r s " ) .
The  s t u d y  wa s  by  i t s  n a t u r e  t h e r e f o r e  p r e d i c t i v e  i n  t h a t ,  on  t h e  
b a s i s  o f  t h e  i n f o r m a t i o n  r e c e i v e d  f r om  t h e  q u e s t i o n n a i r e ,  v a r i o u s  
t r e n d s  i n  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f a m i l y  a nd  f r i e n d s  w e r e  e x a m i n e d  i n  
r e l a t i o n  t o  t h e  v a r i a b l e  t e n u r e ,  t h a t  i s ,  T e n u r e  = f  (PSS Fa ;  PSS 
F r ) .
Th e  r e s u l t s  o f  t h e  n o n p a r a m e t i c  d i s c r i m i n a n t  a n a l y s i s  i n d i c a t e d  
t h a t  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r om  f a m i l y  a n d  t h e  p e r c e i v e d  
s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s  w e r e  n o t  s i g n i f i c a n t  i n  p r e d i c t i n g  
d r o p - o u t  r a t e .  H ow e v e r ,  t h e  m a tc h e d  p a i r s  t - t e s t  i n d i c a t e d  t h a t  
t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s  w a s  s t a t i s t i c a l l y  
s i g n i f i c a n t  i n  r e  1 a t i o n  t o  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  
f a m i l y .
T h e s e  r e s u l t s  w e t e  i n t e r p r e t e d  a n d  i n c o r p o r a t e d  i n t o  a  l a r g e i  
m o d e l  o f  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g i e s  w h i c h  w o u l d  s e r v e  t o  s l o w  down 
t h e  p r o c e s s  o f  b u r n - o u t .
CHAPTER 1 ; INTRODUCTION
C o n s i d e r a b l e  c o n c e r n  h a s  b e e n  e x p r e s s e d  am ong m e n t a l  h e a l t h  
p r o f e s s i o n a l s  w o r k i n g  w i t h i n  a  mo de l  o f  co mm un i ty  p s y c h o l o g y ,  
a t  t h e  h i g h  d r o p - o u t  r a t e  among v o l u n t e e r s  1 '  2 '  3 .
One  o f  t h e  g r e a t e r  a d v a n t a g e s  o f  t h e  c o m m u n i t y  m e n t a l  h e a l t h
m o d e l  i s  i t s  e c o n o m y ,  b o t h  f i s c a l l y  a n d  i n  t e r m s  o f  m a n p o w e r .  
H o w e v e r ,  t h e  h i g h  d r o p - o u t  r a t e  w h i c h  i s  o b s e r v e d  among 
v o l u n t e e r s ,  o f t e n  s e r v o s  t o  n e g a t e  t h e  a d v a n t a g e ,  c a u s i n g  
c o n c e r n  among m e n t a l  h e a l t h  p r o f e s s i o n a l s  w o r k i n g  w i t h i n  t h i s  
m o d e l .  A g r e a t  d e a l  o f  t i m e  an d  money i s  s p e n t  on  t h e  a d e q u a t e  
t r a i n i n g  o f  v o l u n t e e r s  i n  o r d e r  t h a t  t h e y  may s u c c e s s f u l l y
f u l f i l  t h e i r  f u n c t i o n  a s  c r i s i s  c o u n s e l l o r s .
I n  a d d i t i o n ,  t h e  v o l u n t e e r s  h a v e  a  c r u c i a l  r e s p o n s i b i l i t y  jv
w i t h i n  t h e  c o m m u n i t y  m e n t a l  h e a l t h  m o d e l  t o w a r d s  h e l p i n g  :
c l i e n t s  a c h i e v e  t h e  i d e a l  o f  p o s i t i v e  m e n t a l  h e a l t h  a n d  a s  ;
s u c h ,  g i v e n  t h e  l a c k  o f  c o n t i n u i t y  a n d  t h e  h i g h  d r o p - o u t  r a t e ,  
may e n d a n g e r  t h e  l o n g e v i t y  o f  c a r e f u l  1 y  d e v e l o p e d  c o m m u n i t y  
p r o j e c t s .
U n i v e r s a l l y ,  t h e  m o s t  o b v i o u s  q u e s t i o n s  c o n c e r n i n g  t h e  
m a n a g e m e n t  o f  a  v o l u n t e e r  p r o g r a m m e  a r e  t h o s e  w h i c h  r e c e i v e  
m o s t  o r  a l l  o f  t h e  d i r e c t o r s  a t t e n l i o n .  I s s u e s  o f  r e c r u i t m e n t ,  
s e l e c t i o n ,  t r a i n i n g  a n d  s c h e d u l i n g  o f  v o l u n t e e r s  a r e  s o  
o b v i o u s l y  i m p o r t a n t  t h a t  m o s t  p r o g r a m m e s  h a v e  n e g l e c t e d  t o  
w o r r y  a b o u t  m a i n t e n a n c e  a  t  r  a  e  g i  o a  4 . I t  i s  o f  g r e a t  
i m p o r t a n c e , n o t  o n l y  t o  b e  p r e p v ; uti f o r  s u c h  p r o b l e m s ,  b u t  t o  
h a v e  som e i d e a  o f  w h a t  c a u s e s  thi-'i. a n d  how t o  a l l e v i a t e  t h e m .
T h e  a i m  o f  t h i s  s t u d y  w a s  t o  • i >. -i p a r t i c u l a r  t h e o r e t i c a l  
c o n s t r u c t ,  n a m e l y  w h e t h e r  o r  n -; : 1 ; p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t
f r om  f a m i l y  an d  f r i e n d s  had  a ny  v  , i f  l e a n t  r e l a t i o n s h i p  t o  t h e  
c o u n s e l l o r ' s  t e n u r e  a t  t h e  c e n L t •
I t  w a s  e n v i s a g e d  t h a t  t h e  p u r p o s e  o f  t h i s  s t u d y  w o u l d  b e  t w o ­
f o l d .  F i r s t l y ,  i t  w o u l d  h a v e  a  t h e o r y  b u i l d i n g  f u n c t i o n  i n  
t h a t  t h e  r e s u l t s  o f  t h e  s t u d y  c o u l d  be  u t i l i z e d  a s  p a r t  o f  t h e  
d e v e l o p m e n t  o f  a  m o d e l  p r o p o s i n g  a  n u m b e r  o f  s t r a t e g i e s  t o  
p r e v e n t  b u r n - o u t .
S e c o n d l y ,  i t  was  e n v i s a g e d  t h a t  t h e  r e s u l t s  o f  t h i s  s t u d y  w o u ld  
e n a b l e  t h e  d i r e c t o r  o f  t h e  c r i s i s  c e n t r e , v i a  f e e d b a c k ,  t o  
i n c r e a s e  h i s  u n d e r s t a n d i n g  o f  t h e  p o s s i b l e  r e l a t i o n s h i p  w hi ch  
t h e  t h e o r e t i c a l  c o n s t r u c t  h a s  t o  t h e  d r o p - o u t  r a t e  among t h e  
v o l u n t e e r s .  i t  w a s  e n v i s a g e d  t h a t  i n  t h e  e v e n t  o f  a  
s i g n i f i c a n t  r e l a t i o n s h i p ,  s t r a t e g i e s  t o  i n c r e a s e  p e r c e i v e d  
s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s  a n d  f a m i l y  w o u l d  n e e d  t o  be  
d e v e l o p e d ,  i n  o r d e r  t o  h e l p  i n c r e a s e  t h e  t e n u r e  o f  v o l u n t e e r s  
o f  t h e  c e n t r e .
T he  26 v o l u n t e e r s  w e r e  s e l e c t e d  by  t h e  p e r s o n n e l  o f  t h e  c r i s i s  
c e n t r e  a n d  a r e  f o r  t h e  p u r p o s e s  o f  t h i s  s t u d y ,  a  r a n d o m  
p o p u l a t i o n .  The  s e l e c t i o n  p r o c e d u r e  c o n s i s t e d  o f  a n s w e r i n g  a  
q u e s t i o n n a i r e  a n d  th e n  a t t e n d i n g  a  s e l e c t i o n  i n t e r v i e w  h o s t e d  
by  t h e  t h r e e  p e r m a n e n t  s t a f f  members  o f  t h e  702  C r i s i s  C e n t r e .  
T h e  v o l u n t e e r s  w e r e  a l l  a s k e d  t o  c o m p l e t e  t h e  P r o c i d a n o  a n d  
H e l l e r  S o c i a l  S u p p o r t  S c a l e  1 9 8 3 ,  i n  t h e  i n i t i a l  w ee k  o f  t h e  
t r a i n i n g  c o u r s e .  T h e y  w e r e  t h e n  e x p e c t e d  t o  s e l f - d i v i d e ,  
r e t r o s p e c t i v e l y ,  o v e r  a  s i x  m o n t h  p e r i o d  o f  t i m e  i n t o  tw o 
g r o u p s ,  n a m e l y  on  t h e  on e  ha n d  c o u n s e l l o r s  i n  t h e  e x p e r i m e n t a l  
g r o u p  ( t h e  " d r o p - o u t "  v o l u n t e e r s ) ,  an d  on  t h e  o t h e r  h a n d ,  t h o s e  
c o u n s e l l o r s  i n  t h e  c o n t r o l  g r o u p  ( t l :»  " s t a y e r s " ) .
T h u s ,  on  t h e  b a s i s  o f  t h e  d i s c r e t e  v a r i a b l e ,  t e n u r e ,  ( t h a t  i s  
" d r o p - o u t "  v e r s u s  " s t a y e r s " ) ,  a  s t a t i s t i c a l  a n a l y s i s  wa s  
u t i l i z e d  to  u n d e r l i n e  t h e  v a r i o u s  t r e n d s  i n  s o c i a l  s u p p o r t  f rom 
f a m i l y  an d  f r i e n d s ,  r e l a t i n g  t o  t h e  a b o v e  m e n t i o n e d  v a r i a b l e .  
A d d i t i o n a l  i n f o r m a t i o n  on  t h e  n a t u r e  o f  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  
s u p p o r t  f r o m  f a m i l y  a n d  f r i e n d s  w a s  g a i n e d  t h r o u g h  t h e  
c a l c u l a t i o n  o f  t h e  F i s h e r ' s  e x a c t  p r o b a b i l i t i e s  t e s t ,  a n d  a
A .  . ! *  .
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m a t c h e d  p a i r s  k - t e a t .  B a s e d  on  t h e s e  f i n d i n g s /  a s  w e l l  a s  a  
l i t e r a t u r e  r e v i e w  on  t h e  phenom en on o f  b u r n - o u t /  a  t h e o r e t i c a l  
mo d el  o f  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g i e s  was  d e v e l o p e d .  The  mo d e l  was 
i n t e n d e d  t o  s e r v e  a s  a  t h e o r e t i c a l  f r a m e w o r k  o f  m o t i v a t i o n a l  
s t r a t e g i e s /  f r o m  w h i c h  t o  v i e w  t h e  b u r n - o u t  s y n d r o m e .  
R e c o m m e n d a t i o n s  f o r  t h e  e x p e r i m e n t a l  t e s t i n g  o f  t h i s  m o de l  w e r e  
a l s o  i n c l u d e d .
CHAPTER 2  : HISTORY AND THEORETICAL PERSPECTIVES
A. THE EVOLUTION oP CR IS IS  INTERVENTION
C r i s i s  i n t e r v e n t i o n  h a s  a d a p t e d  t o  c o n s t a n t l y  c h a n g i n g  
d e m a n d s  p l a c e d  u p o n  i t  b y  c o n d i t i o n s  i n  v a r i o u s  
c o m m u n i t i e s .
D u r i n g  t h e  1 9 5 0 ' s  a n d  1 9 6 0 ' s ,  e g o  p s y c h o l o g i s t s  s u c h  a s  
A l l p o r t ,  M a s l o w  a n d  E r i k s o n  d i d  m u c h  t o  l a y  t h e  
p h i l o s o p h i c a l  b a s e  f o r  c r i s i s  t h e o r y  6 '  7 . T h e y  
s t r e s s e d  t h e  p e r s o n s  a b i l i t y  t o  l e a r n  a n d  g r o w  
p s y c h o l o g i c a l l y  t h r o u g h o u t  l i f e .  T h e i r  v ie w s  a r e  b a s e d  on 
t h e  s t u d y  o f  n o r m a l ,  r a t h e r  t h a n  d i s t u r b e d  i n d i v i d u a l s .  
D e c a d e s  e a r l i e r ,  F r e u d  ma de  p i o n e e r i n g  c o n t r i b u t i o n s  t o  
t h e  s t u d y  o f  human b e h a v i o u r  a n d  t h e  t r e a t m e n t  o f  e m o t i o n a l  
c o n f l i c t .  He l a i d  t h e  r o u n d a t i o n  f o r  t h e  v i e w  o f  p e o p l e  a s  
c o m p l e x  b e i n g s  c a p a b l e  o f  s e l f - d i s c o v e r y  a n d  c h a n g e .  
T h r o u g h  e x t e n s i v e  c a s e  s t u d i e s ,  h e  d e m o n s t r a t e d  t h e  
p r o f o u n d  e f f e c t  t h a t  e a r l y  l i f e  e x p e r i e n c e s  c a n  h a v e  on  o u r  
l a t e r  d e v e l o p m e n t  a n d  h a p p i n e s s .  He a l s o  f o u n d  t h a t  
p e o p l e  ca n  r e s o l v e  c o n f l i c t s  s t e m m in g  f r o m t r a u m a t i c  e v e n t s  
o f  c h i l d h o o d  a n d  t h e r e b y  l i v e  f u l l e r ,  h a p p i e r  l i v e s .  H i s  
c o n c l u s i o n s ,  h o w e v e r ,  a r e  b a s e d  l a r g e l y  on  t h e  s t u d y  o f  
d i s t u r b e d ,  r a t h e r  t h a n  n o r m a l  i n d i v i d u a l s  8 . 
P s y c h o a n a l y s i s ,  t h e  t r e a t m e n t  me th od  he d e v e l o p e d  f r o m  h i s  
t h e o r y ,  i s  c o s t l y ,  l e n g t h l y ,  a v a i l a b l e  t o  f e w  a n d  n o t  
r e a l l y  a p p l i c a b l e  t o  t h e  p e r s o n  i n  c r i s i s .  C e r t a i n  
p s y c h o a n a l y t i c  t e c h n i q u e s ,  h o w e v e r ,  s u c h  a s  l i s t e n i n g  and  
" c a t h a r s i s "  -  t h e  e x p r e s s i o n  o f  f e e l i n g s  a r o u n d  a  t r a u m a t i c  
e v e n t  -  a r e  u s e f u l  i n  a l l  p s y c h o l o g i c a l  . . e l p i n g  p r o c e s s e s ,  
i n c l u d i n g  b r i e f  p s y c h o t h e r a p y  a nd  c r i s i s  i n t e r v e n t i o n  ®.
Much o f  w h a t  i s  p r a c t i s e d  i n  c r i s i s  . e n t r e s  t o d a y  w o u l d  
s e e m  a l i e n  t o  t h e  e a r l y  t h e o r i s t s  i n  t h e  f i e l d ,  a s  i t  i s
.4
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t h e  r e s u l t  o f  d e v e l o p m e n t  t h a t  b e g a n  w i t h  p s y c h i a t r i s t s '  
e x p e r i e n c e s  d u r i n g  W o r l d  War I I  a n d  h a s  e v o l v e d  t h r o u g h  
r e c e n t  c r i t i c a l  e v a l u a t i o n s  o f  l o n g - t e r m  t h e r a p i e s  
12. D u r i n g  W o r l d  War I I  ( 1 9 3 9  -  1 9 4 5 ) ,  a n d  tt.s K o r e a n  War 
( 1 9 5 0  -  1 9 5 3 ) ,  m e m b e r s  o f  t h e  U n i t e d  S t a t e s  Army who w e r e  
s u f f e r i n g  t h e  e f f e c t s  o f  p o s t - t r a u m a t i c  s t r e s s  d i s o r d e r ,  
w e r e  t r e a t e d  a t  t h e  f r o n t  l i n e s ,  r a t h e r  t h a n  b e i n g  s e n t  
b a c k  home t o  p s y c h i a t r i c  h o s p i t a l s .  S t u d i e s  r e v e a l e d  t h a t  
t h e  m a j o r i t y  o f  t h e s e  men w e r e  a b l e  t o  r e t u r n  t o  c o m b a t  
d u t y  r a p i d l y ,  a s  a  r e s u l t  o f  r e c e i v i n g  h e l p  o n  t h e  s p o t ,  
t h a t  i s / t h r o u g h  c r i s i s  i n t e r v e n i . i o n  1 3 '  •L4.
I t  w a s  a p p a r e n t  f r o m  t h e  a f o r e  m e n t i o n e d  s t u d i s  t h a t  t h e  
s o l d i e r ' s  k n o w l e d g e  t h a t  he  ha d  t o  r e t u r n  t o  c o m b a t ,  s e r v e d  
t o  c o u n t e r  a n y  r e g r e s s i v e  t e n d e n c i e s  a n d  p r e v e n t e d  him f rom 
b e i . i g  l a b e l l e d  a s  a  " p s y c h i a t r i c  c a s u a l t y "  -  a r o l e  w hi ch  
h a d  much s e c o n d a r y  g a i n .  The  f a c t o r s  o u t l i n e d  b y  C a l d w e l l  
( 1 9 6 7 )  s u c h  a s  l o c a t i n g  t r e a t m e n t  f a c i l i t i e s
a d v a n t a g e o u s l y ,  f o c u s s i n g  on  t h e  i m m e d i a t e  s i t u a t i o n a l  
c r i s i s  a n d  o n  a n  i n d i v i d u a l ' s  f e e l i n g s  a b o u t  w h a t  h a s  
h a p p e n e d  t o  h i m ,  p r o m o t i o n  o f  g r o u p  s u p p o r t ,  s o c i a l  
m a n i p u l a t i o n  a n d  a  r a p i d  r e t u r n  t o  c o m b a t  d u t i e s  i n  a n  
e f f o r t  t o  m a i n t a i n  s e l f - c o n f i d e n c e  i n  h i s  own a b i l i t y  t o  
f u n c t i o n ,  c a n  a l l  b e  a p p l i e d  t o  t h e  t r e a t m e n t  o f  p a t i e n t s  
i n  c o m m u n i t y  b a s e d  c r i s i s  c e n t r e s .  T h u s ,  w i t h  min imum 
i n t e r f e r e n c e  i n  a  p e r s o n ' s  l i f e  r o u t i n e ,  a n d  w i t h  a 
c o m m i t m e n t  t o  k e e p i n g  t h e  p e r s o n  f u n c t i o n i n g  i n  h i s  own 
m i l i e u ,  r e g r e s s i o n  i s  u n d e r c u t .
E r i c h  L in d e m a n 'a  (1944 )  •L5 c l a s s i c a l  s t u d y  o f  b e r e a v e m e n t  
f o l l o w i n g  t h e  C o c o n u t  G r o v e  f i r e  i n  B o s t o n ,  d e f i n e d  t h e  
g r i e v i n g  p r o c e s s  p e o p l e  w e n t  t h r o u g h  a f t e r  t h e  su d d e n  d e a t h  
o f  a  r e l a t i v e .  H i s  f i n d i n g s  w e r e  l a t e r  g e n e r a l i s e d  a n d  
a p p l i e d  i n  w o r k i n g  w i t h  a n y o n e  s u f f e r i n g  a  s e r i o u s  l o s s .  
Fo r  e x a m p l e , s t u d  i s  w e r e  d o n e  on  t h e  p a t t e r n s  o f  r e s p o n s e s  
o f  p e o p l e  t o ,  f o r  e x a m p l e ,  a  p r e m a t u r e  b i r t h  ( K a p l a n  a n d
-I*!*
M a a o n ,  1 9 6 0 )  •*-7 a n d  t h e  d i a g n o s i s  o f  c h r o n i c !  t y  a n d  
im p e n d i n g  s u r g e r y  ( J a n i s ,  1 9 68 )  1 8 .
W h i l e  s t u d i e s  s u c h  a s  L i n d e m a n n ' s  ( 1 9 4 4 )  d e a l  w i t h  
s i t u a t i o n s  s e l d o m  e n c o u n t e r e d  i n  e i t h e r  c o m m u n i t y  o r  
p r i v a t e  p s y c h i a t r i c  p r a c t i c e ,  t h e y  do  p r o v i d e  a  mo d el  f o r  
p r o g r a m m e s  o f  p r i m a r y  p r e v e n t i o n  b o o e d  on  t h e  a d a p t i v e  
r e s o l u t i o n  o f  t h e  c r i s i s  s i t u a t i o n .  U n f o r t u n a t e l y ,  t h e s e  
m o d e l s  a r e  n o t  a l w a y s  a p p r o p r i a t e  f o r  a  c r i s i s  u n i t ,  wh e re  
m o s t  o f  t h e  t r e a t m e n t  i s  o f  a  s e c o n d a r y  p r e v e n t i v e  n a t u r e .
G e r a l d  G a p l a n  ( 1 9 6 1 )  o f  t h e  H a r v a r d  S c h o o l  o f  P u b l i c  
H e a l t h  i s  a n o t h e r  p i o n e e r  i n  t h e  f i e l d  o f  c r i s i s  
i n t e r v e n t i o n .  He d e v e l o p e d  a  t h e o r y  o f  t h e  p e r s o n  i n  
c r i s i s  a n d  e m p h a s i s e d  a  c o m m u n i t y - w i d e  a p p r o a c h .  P u b l i c  
e d u c a t i o n  p r o g r a m m e s  a n d  c o n s u l t a t i o n  w i t h  v a r i o u s  
c a r e t a k e r s  s u c h  a s  t e a c h e r s ,  p o l i c e  a n d  p u b l i c  h e a l t h  
n u r s e s  w e r e  f o u n d  b y  h im  t o  b e  i m p o r t a n t  w a y s  i n  w h i c h  t o  
p r e v e n t  t h e  p o s s i b l y  d e s t r u c t i v e  e f f e c t s  r e s u l t i n g  f r o m  a
J a m e s  T y h u r s t  ( 1 9 5 7 )  ^  h a s  h e l p e d  m e n t a l  h e a l t h
p r o f e s s i o n a l s  u n d e r s t a n d  p e o p l e ' s  r e r p o n s e a  t o  c o m m u n i t y  
c r i s e s  s u c h  a s  n a t u r a l  d i s a s t e r s .  D u r i n g  t h e  1 9 4 0 ' s  a n d  
1 9 5 0 ' s  h e  s t u d i e d  t r a n s i t i o n  s t a t e s  s u c h  a s  m i g r a t i o n ,  
p a r e n t h o o d  a n d  r e t i r e m e n t .  H i s  w o r k  wa s  t h u s  f o c u s s e d  on  
t h e  e f f e c t s  o f  s o c i a l  m o b i l i t y  an d  c u l t u r a l  c h a n g e .
A n o t h e r  i m p o r t a n t  h i s t o r i c a l  i n f l u e n c e  o n  c r i s i s  
i n t e r v e n t i o n  wa s  t h e  U n i t e d  S t a t e s  1961 R e p o r t  o f  t h e  J o i n t  
C o m m i s s i o n  on  M e n t a l  I l l n e s s  a n d  H e a l t h  T h i s  r e p o r t
l a i d  t h e  f o u n d a t i o n  f o r  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  t h e  c o m m u n i t y  
m e n t a l  h e a l t h  movement  i n  A m e r i c a .  I t  d o c u m e n te d  t h r o u g h  
f i v e  y e a r s  o f  s t u d y ,  t h e  f a c t  t h a t  t h e  p u b l i c  w a s  n o t  
g e t t i n g  t h e  h e l p  i t  n e e d e d ,  when  i t  n e e d e d  i t  and  w h e r e  i t  
n e e d e d  i t .  T h e  r e p o r t  r e v e a l e d  t h a t  ( a )  p e o p l e  i n  c r i s i s
9w e r e  t i r e d  o f  w a i t i n g  l i a t S /  ( b ) p r o f e s s i o n a l s  w e r e  ™
b e c o m in g  d i s i l l u s i o n e d  w i t h  l e n g t h l y  an d  e x p e n s i v e  t h e r a p y  ]
t h a t  o f t e n  d i d  n o t  h e l p ,  ( c )  a  s i g n i f i c a n t  p r o p o r t i o n  o f  ;
p e o p l e  (42%) i n i t i a l l y  w e n t  to  a  p h y s i c i a n  o r  c l e r g y m a n  f o r  |
a n y  p r o b l e m ,  ( d )  l o n g  y e a r s  o f  t r a i n i n g  w e r e  n o t  a l w a y s  
n e c e s s a r y  t o  l e a r n  how t o  h e l p  d i s t r e s s e d  p e o p l e  a n d  ( e )  
v o l u n t e e r s  an d  co mmu ni t y  c a r e t a k e r s  ( f o r  e x a m p l e ,  p o l i c e ,  ;
m i n i s t e r s  a n d  t e a c h e r s )  w e r e  a  l a r g e  u n t a p p e d  s o u r c e  f o r  j
h e l p i n g  p e o p l e  i n  d i s t r e s s .  j
An i m p o r t a n t  c o n t r i b u t i o n  t o  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  c r i s i s  <u
i n t e r v e n t i o n  a s  a  me th od  o f  h e l p i n g  p e o p l e  i n  m e n t a l  h e a l t h
c e n t r e s  w a s  made  by  N o r r i s  H a n s e l l  ( 1 9 7 0 )  2 2 . He r e f i n e d
ma ny  o f  t h e  f i n d i n g s  o f  G a p l a n  ( .1961)  a n d  T y h u r s t  ( 1 9 9 7 ) ,
a s  w e l l  a s  o t h e r  m e n t a l  h e a l t h  s t u d i e s  i n t o  a n  e n t i r e
s y s t e m  o f  r e s p o n s e  t o  t h e  p e r s o n ' s  d i s t r e s s  H i s  w o r k
i s  e s p e c i a l l y  i m p o r t a n t  to  v o l u n t e e r s  i n  c om m u n i ty  m e n t a l
h e a l t h  c e n t r e s  w h e r e  m an y h i g h  r i s k  g r o u p s  o f  p e o p l e  come
f o r  h e l p .  L a s t l y ,  t h e r e  i s  t h e  " i r t a n t  h i s t o r i c a l
i n f l u e n c e  o f  t h e  S u i c i d e  P r e v e n t  'i ' e m e n t .  R i c h a r d
MacGee ( 197 4)  d o c u m e n te d  i n  d e t a  l a u n c h i n g  o f  t h e
s u i c i d e  p r e v e n t i o n  a n d  c r i s i s  i n t e r v e n e . v n  m o ve m e n ts  i n  t h e
U n i t e d  S t a t e s .
An o u t c o m e  o f  t h e  i n c r e a s e d  k n o w l e d g e  o n  t h e  p a t t e r n s  o t  
r e s p o n s e  t o  l i f e  c r i s e s  h a s  b e e n  t h e  a t t e m p t  t o  d e v e l o p  a  
t h e o r e t i c a l  f r a m e w o r k  w h i c h  w o u l d  l e a d  t o  a  b e t t e r  
u n d e r s t a n d i n g  o f  t h e  i n t r a p s y c h i c  c h a n g e s  t h a t  c o r r e l a t e  
w i t h  t h e  o v e r t  r e s p o n s e s  t o  a  c r i s i s  2<*' 2 5 '  2 S . A t h e o r y  
o f  a c u t e  e m o t i o n a l  d i s o r d e r ,  a s  n o t e d  b y  K a p l a n  a n d  M aso n  
( 1 9 6 0 )  2 ? , h a s  b e e n  d e v e l o p e d  f r o m  u n d e r s t a n d i n g  t h e  s o -  
c a l l e d  t r a u m a t i c  n e u r o s e s  ( F r e u d ,  1925  2®; F e n i c h e l ,  1945  
2 9 ) a n d  f r o m an  u n d e r s t a n d i n g  o f  a c u t e  i n f e c t i o u s  d i s e a s e s  
( H a l l i d a y , 1 9 4 3 )  Th e  c o u r s e  o f  s u c h  a  d i s o r d e r  i s
t h o u g h t  t o  b e  l i m i t e d  u s u a l l y  t o  f o u r  t o  s i x  w e e k s  w i t h  a 
m e d ia n  o f  a b o u t  f o u r  w e e ks  ( J a c o b s o n ,  1965)  W h i l e  n o t
d e n y i n g  t h a t  t h e  u n d e r l y i n g  i n t r a p s y c h i c  o r g a n i s a t i o n  may 
ma ke  so me  p e o p l e  m o r e  s u s c e p t i b l e  t o  d i s i n t e g r a t i o n  ( f o r  
e x a m p l e ,  t h r o u g h  t h e  e a r l y  l o s s  o f  a  p a r e n t ,  o n e  may h a v e  
a n  i n c r e a s e d  v u l n e r a b i l i t y  t o  t h e  s t r e s s  o f  t h e  l o s s  o f  a  
l a t e r  l o v e  o b j e c t ) ,  t h e  c r i s i s  i n t e r v e n t i o n  m o d e l  
g e n e r a l l y  e m p h a s i s e s  t h e  e x t r a p s y c h i c  r e a l i t i e s  w h ic h  may 
i n  f a c t  b e  o v e r t a x i n g  a  w e l l - b a l a n c e d  p e r s o n .  T h e  
e m o t i o n a l  d i s c o r d  a n d  u n h a p p i n e s s  e x p e r i e n c e d  b y  
i n d i v i d u a l s  a t  t i m e s  o f  s t r e s s ,  s u c h  a s  f o r  e x a m p l e  d i v o r c e  
o r  s e p a r a t i o n ,  r a t h e r  t h a n  b e i n g  v i e w e d  a s  i n d i c a n t s  o f  
p s y c h o p a t h o l o g y ,  a r e  v i e w e d  by  t h e  c r i s i s  c l i n i c i a n  a s  
r e s p o n s e s  t h a t  c a n  be  u n d e r s t o o d  a n d  t r e a t e d  i f  i n d i c a t e d ,  
w i t h o u t  r e f e r r i n g  t o  e a r l y  p s y c h o g e n e t i c  e x p e r i e n c e s  
T h e s e  s i t u a t i o n s  c a n  b e  s e e n  i n  much t h e  s a m e  p e r s p e c t i v e  
a s  K r i k s o n ' s  ( 1 950 )  c o n c e p t  o f  " d e v e l o p m e n t a l  c r i s i s  a s  
a  t i m e  f o r  g r o w t h " .  T h u s ,  e m p h a s i s  i s  p l a c e d  o n  t h e  
r e c r u i t m e n t  o f  c o m m u n i t y  a n d  o t h e r  s o c i a l  s u p p o r t s  w h i c h  
may c o m p le m e n t  i n t r a p s y c h i c  eg o  f u n c t i o n  a t  a  t i m e  when t h e  
e q u i l i b r i u m  b e t w e e n  e x t e r n a l  r e a l i t y  f a c t o r s  a n d  
i n t r a p s y c h i c  o r g a n i s a t i o n  i s  d i s t u r b e d .
*
THE HISTORY OF THE DEVELOPMENT OF THE 702 CRISIS  CENTRE
The  c r i s i s  i n t e r v e n t i o n  m o v e m e n t  h a s  a l s o  b e e n  f i r m l y  
e s t a b l i s h e d  i n  t h e  R e p u b l i c  o f  S o u t h  A f r i c a .  A l l  d a t a  f o r  
t h i s  s t u d y  w a s  o b t a i n e d  f r o m  t h e  v o l u n t e e r s  u n d e r g o i n g  
t r a i n i n g  a t  t h e  7 0 2  C r i s i s  C e n t r e  i n  H i l l b r o w .  I t  i s  
t h e r e f o r e  n e c e s s a r y  t o  l o o k  b r i e f l y  a t  t h e  e s t a b l i s h m e n t  
a n d  s u b s e q u e n t  d e v e l o p m e n t  o f  t h i s  s p e c i f i c  c e n t r e ,  i n  
o r d e r  t o  c o n t e x t u a 1 i s e  t h e  d a t a  p r e s e n t e d  i n  C h a p t e r  4 .  
B r i e f  m e n t i o n  w i l l  a l s o  b e  m a d e  i n  r e l a t i o n  t o  t h e  
s e l e c t i o n  an d  t r a i n i n g  o f  t h e  v o l u n t e e r s  a t  t h e  702 C r i s i s  
C e n t r e .
I n  t h e  e a r l y  1 9 7 0 ' s  t h e  t h e n  D e p a r t m e n t  f  S o c i a l  We 1 f a  
an d  P e n s i o n s  e s t a b l i s h e d  a  c r i s i s  c e n t r e  i n  H i l l b r o w .
w a s  k n o w n  ae t h e  H i l l b r o w  C r i s i s  C e n c r e  a n d  w a s  a n  
i n d e p e n d e n t  o f f s h o o t  o f  t h e  d e p a r t m e n t .  I t  w a s  r u n  
a c c o r d i n g  t o  a  c l a s s i c  c r i s i s  i n t e r v e n t i o n  m o d e l .  T h a t  i s ,  
i t  w a s  c o m m u n i t y  c e n t r e d  a n d  o f f e r e d  a  w a l k - i n ,  
c o n f i d e n t i a l  a f t e r  h o u r s  s e r v i c e ,  when  o t h e r  c l i n i c s  we re  
c l o s e d  a n d  m o s t  p r o f e s s i o n a l s  w e r e  u n a v a i l a b l e .
At t h e  e nd  o f  t h e  d e c a d e ,  t h e  D e p a r t m e n t  o f  S o c i a l  W e l f a r e  
an d  P e n s i o n s  d e c i d e d  t o  s h i f t  t h e  f o c u s  o f  t h e  c e n t r e  f o r  a  
number  o f  r e a s o n s  a n d  i t  became more  c l o s e l y  a f f i l i a t e d  t o  
t h e i r  own " i n t a k e "  d i v i s i o n  a n d  i t  wa s  h e n c e f o r t h  p r i m a r i l y  
a n  a s s e s s m e n t  and  r e f e r r a l  c e n t r e .
Ho w e ve r ,  some o f  t h e  s t a f f  who w e r e  i n v l o v e d  i n i t i a l l y  i n  
t h e  H i l l b r o w  C r i s i s  C e n t r e  p e r c e i v e d  t h e  o n g o i n g  n e e d  f o r  a  
s p e c i a l i s e d  c r i s i s  i n t e r v e n t i o n  s e r v i c e ,  w h e r e  t r e a t m e n t  
c o u l d  b e  p r o v i d e d .  T h e  W a v e r l e y  C r i s i s  C e n t r e  w a s  
e s t a b l i s h e d  t o  m e e t  t h e  n e e d .  G e o g r a p h i c a l l y  t h o u g h ,  t h e  
W a v e r l e y  C r i s i s  C e n t r e  w a s  n o t  e q u i p p e d  t o  m e e t  t h e  n e e d s  
o f  a l l  t h e  p e o p l e  i n  t h e  P r e t o r i a - W i t w a t e r s r a n d - V e r e e n i g i n g
I t  was  t h e n  t h a t  t h e  d i r e c t o r  o f  t h e  M e n t a l  H e a l t h  S o c i e t y ,  
a s  w e l l  a s  t h e  c h a i r p e r s o n  o f  t h a t  s o c i e t y  s p e a r h e a d e d  a  
m o v e m e n t  t o  e s t a b l i s h  a  p r e v e n t a t i v e  a n d  c o m m u n i t y  b a s e d  
s e r v i c e  w i t h i n  t h e  H i l l b r o w  a r t . a ,  w h i c h  w o u l d  o n c e  a g a i n  
p r o v i d e  t h e  p u b l i c  w i t h  a n  a f t e r - h o u r s ,  w a l k - i n ,  
c o n f i d e n t i a l  c o u n s e l l i n g  s e r v i c e .
At  t h e  same t i m e ,  a  l o c a l  i n d e p e n d e n t  r a d i o  s t a t i o n ,  R a d i o  
7 0 2  h a d  s e t  u p  a  h e l p l i n e  s e r v i c e  f o r  l i s t e n e r s  o f f e r i n g  
them a  t e l e p h o n e  c o u n s e l l i n g  s e r v i c e  d u r i n g  o f f i c e  h o u r s .  
I n  a d d i t i o n , t h r o u g h  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  t h e i r  " t a l k -  
b a c k "  show (a on e  h o u r  a  week  " l i v e  o n  a i r "  o p p o r t u n i t y  f o r  
l i s t e n e r s  t o  c o n s u l t  a m e n t a l  h e a l t h  p r o f e s s i o n a l  a b o u t  
t h e i r  p e r s o n a l  p r o b l e m s ) , t h e y  h a d  b e e n  i n c r e a s i n g  t h e
a w a r e n e s s  o f  t h e i r  l i s t e n e r s  i n  r e l a t i o n  to  p s y c h o l o g i c a l  
and  s o c i a l  w e l f a r e  c o n c e p t s .  I n  t h e  l i g h t  o f  t h e i r  o b v i o u s  
co mm itm en t  t o  t h e i r  c o m m un i ty ,  t h e y  w e r e  a p p r o a c h e d  by  t h e  
M e n t a l  H e a l t h  S o c i e t y  a n d  a  j o i n t  p r o j e c t  t o  e s t a b l i s h  a  
H i l l b r o w  C r i s i s  C e n t r e ,  was  p r o p o s e d .
T h r e e  m e n t a l  h e a l t h  p r o f e s s i o n a l s  w e r e  a p p o i n t e d  i n  1984  a s  
p e r m a n e n t  s t a f f  m e m b e r s  a t  t h e  7 0 2  C r i s i s  C e n t r e  a n d  w e r e  
g i v e n  a  m a n d a te  t o  a d v e r t i s e  f o r ,  s e l e c t  and  t r a i n  a  g r o u p  
o f  3 5 - 4 0  v o l u n t e e r s ,  who w ou l d  be  r e s p o n s i b l e  f o r  r u n n i n g  
t h e  c e n t r e .  I n  a d d i t i o n ,  th e y  ha d  t o  a c q u i r e  p r e m i s e s  f rom 
w h i c h  t o  o p e r a t e .  T h e  7 0 2  C r i s i s  C e n t r e  o p e n e d  i n  A u g u s t  
1984  i n  va n  d e r  Merwe S t r e e t  i n  H i l l b r o w .
T h e  c e n t r e  h a s  c l e a r l y  m e t  a  n e e d  i n  t h e  c o m m u n i t y  a n d  
s t a t i s t i c s  i n d i c a t e  t h a t  s i n c e  i t s  i n c e p t i o n ,  t h e r e  h a s  
b e e n  a  g r a d u a l ,  b u t  s t e a d y  i n c r e a s e  i n  t h e  n u m b e r  o f  p e o p l e  
t r e a t e d .  C u r r e n t l y ,  a p p r o x i m a t e l y  500  p e o p l e  a r e  t r e a t e d  
m o n t h l y .  The  702  C r i s i s  C e n t r e  o f f e r s  a  s p e c i a l i s e d  c r i s i s  
i n t e r v e n t i o n  s e r v i c e ,  b u t  i t  a l s o  s e r v e s  a s  a  r e f e r r a l  
c e n t r e  f o r  t h o s e  who n e e d  l o n g - t e r m  p s y c h o t h e r a p y .
The  s e l e c t i o n  a n d  t r a i n i n g  o f  t h e  v o l u n t e e r s
T h e r e  a r e  no  r a c i s t ,  s e x i s t  o r  a g e  c r i t e r i a  f o r  s e l e c t i o n .  
W h i l e  e x p e r i e n c e  i n  c o m m un i t y  o r  m e n t a l  h e a l t h  i s  o b v i o u s l y  
n o t  a  r e q u i r e m e n t ,  m o s t  o f  t h e  v o l u n t e e r s  h a v e  h a d  some 
e x p e r i e n c e ,  e i t h e r  t h e o r e t i c a l  ( f o r  e x a m p l e ,  d o i n g  a  s o c i a l  
s c i e n c e  d e g r e e )  o r  h a v i n g  w o r k e d  f o r  o t h e r  o r g a n i s a t i o n s  
t h a t  o f f e r  c o u n s e l l i n g .  The  c e n t r e  i s  a l s o  a  r e c o g n i s e d  
t r a i n i n g  i n s t i t u t i o n  f o r  s t u d e n t s  d o i n g  a n  i n t e r n s h i p  i n  a  
BA S o c i a l  W o r k  d e g r e e  f r o m  t h e  U n i v e r s i t y  o f  t h e  
W i t w a t e r s r a n d  o r  t h e  U n i v e r s i t y  o f  S o u t h  A f r i c a .
Once  t h e y  h a v e  b e e n  s e l e c t e d ,  t h e  v o l u n t e e r s  a r e  a s k e d  f o r  
a  c o m m i t m e n t  o f  a t  l e a s t  o n e  y e a r .  H o w e v e r ,  t h e y  a r e  n o t
, a -  aM-  JPSL1 ^
r e q u i r e d  t o  s i g n  a n y  w r i t t e n  a g r e e m e n t  t o  t h i s  e f f e c t .  The  
c o m m i t m e n t  c o n s i s t s  o f  b e i n g  a v a i l a b l e  f o r  o n e  e v e n i n g  a 
w e e k  f r o m  5pm t o  11pm,  d u r i n g  w h i c h  t i m e  t h e y  w o r k  a s  
v o l u n t e e r - c o u n s e l l o r s  a t  t h e  c e n t r e .  I n  a d d i t i o n ,  t h e y  a r e  
e x p e c t e d  to  a t t e n d  t h e  o n g o i n g  t r a i n i n g  f o r  two h o u r s  e v e r y  
two  w e e k s .  S u p e r v i s i o n  c o n s i s t s  o f  o n g o i n g  i n d i v i d u a l  
s u p e r v i s i o n  o f  a p p r o x i m a t e l y  on e  h o u r  a  w e e k  f o r  e a c h  
v o l u n t e e r .  V o l u n t e e r s  a r e  a l s o  e n c o u r a g e d  t o  a s k  f o r  
i m m e d i a t e  s u p e r v i s i o n ,  i f  a  p r o b l e m  a r i s e s  i n  a  s e s s i o n  
w i t h  a  c l i e n t  a n d  w h e n e v e r  t h e y  f e e l  t h e y  n e e d  h e l p .
T h e  f i r s t  g r o u p  o f  v o l u n t e e r s  w a s  r e c r u i t e d  t h r o u g h  
a d v e r t i s i n g .  A p p r o x i m a t e l y  1 2 0  p e o p l e  a p p l i e d  a n d  e a c h  
p e r s o n  w a s  i n t e r v i e w e d  f o r  3 0  m i n u t e s  b y  t h e  t h r e e  
p e r m a n e n t  s t a f f  m e m b e r s .  On t h e  s t r e n g t h  o f  t h a t  
i n t e r v i e w ,  60  p e o p l e  w e r e  s e l e c t e d .  T r a i n i n g  w a s  d o n e  
i n i t i a l l y  o v e r  a  w e e k e n d  a n d  t h e  v o l u n t e e r s  w e r e  t h e n  
d i v i d e d  i n t o  f o u r  g r o u p s  t o  u n d e r g o  a  t e n - w e e k  
e x p e r i m e n t a l l y  b a s e d  t r a i n i n g .
The  s e l e c t i o n  p r o c e d u r e  h a s  g r a d u a l l y  e v o l v e d  an d  f o r  th e  
l a s t  t h r e e  t r a i n i n g  c o u r s e s  no  a d v e r t i s e m e n t  h a s  b e e n  
n e c e s s a r y .  A p p l i c a t i o n  h a s  b e e n  t h r o u g h  w o r d  o f  m o u t h .  
T h e r e  w er e  8 0 ,  100  anii  110  a p p l i c a n t s  r e s p e c t i v e l y  f o r  t h e  
l a s t  t h r e e  c o u r s e s .  S e l e c t i o n  i s  now b a s e d  on  t h e  s t r e n g t h  
o f  o q u e s t i o n n a i r e ,  g i v i n g  t h e  s t a f f  m e m b e r s  t h e  
b i o g r a p h i c a l  d e t a i l s  o f  t h e  a p p l i c a n t .  S u c c e s s f u l  
a p p l i c a n t s  a r e  t h e n  i n t e r v i e w e d .  T h e  i n t e r v i e w  i s  
t h e r e f o r e  s t i l l  t h e  m o s t  i m p o r t a n t  p a r t  o f  t h e  s e l e c t i o n  
p r o c e s s  a nd  a l w a y s  i n v o l v e s  a t  l e a s t  t h r e e  t r a i n e d  m e n t a l  
h e a l t h  p r o f e s s i o n a l s .
The  f i r s t  q u e s t i o n  to  be  a d d r e s s e d  i n  t h e  i n t e r v i e w  i s  why 
t h e  v o l u n t e e r  h a s  d e c i d e d  t o  j o i n  a c r i s i s  c e n t r e  a nd  w ha t  
he  ho p e s  t o  g a i n  f r o m t h e  e x p e r i e n c e .
*
r e q u i r e d  to  s i g n  any w r i t t e n  a g r e e m e n t  t o  t h i s  e f f e c t .  The  
comir- t m e n t  c o n s i s t s  o f  b e i n g  a v a i l  a b l e  f o r  o n e  e v e n i n g  a 
w e e k  v iro 5pm t o  11 pm,  d u r i n g  w h i c h  t i m e  t h e y  w o r k  a s  
v o l u n t  ■ • • c o u n s e l l o r s  a t  t h e  c e n t r e .  I n  a d d i t i o n ,  t h e y  a r e  
a xp e c tu c ,  ho a t t e n d  t h e  o n g o in g  t r a i n i n g  f o r  two h o u r s  e v e r y  
tw o  w e e k s .  S u p e r v i s i o n  c o n s i s t s  o f  o n g o i n g  i n d i v i d u a l  
s u p e r v i s i o n  o f  a p p r o x i m a t e l y  o n e  h o u r  a  w e e k  f o r  e a c h  
v o l u n t e e r .  V o l u n t e e r s  a r e  a l s o  e n c o u r a g e d  t o  a s k  f o r  
i m m e d i a t e  s u p e r v i s i o n ,  i f  a  p r o b l e m  a r i s e s  i n  a  s e s s i o n  
w i t h  a  c l i e n t  an d  w h e n e v e r  t h e y  f e e l  t h e y  ne e d  h e l p .
T h e  f i r s t  g r o u p  o f  v o l u n t e e r s  w a s  r e c r u i t e d  t h r o u g h  
a d v e r t i s i n g .  A p p r o x i m a t e l y  1 2 0  p e o p l e  a p p l i e d  a n d  e a c h  
p e r s o n  w a s  i n t e r v i e w e d  f o r  3 0  m i n u t e s  b y  t h e  t h r e e  
p e r m a n e n t  s t a f f  m e m b e r s .  On t h e  s t r e n g t h  o f  t h a t  
i n t e r v i e w ,  60  p n o p l e  w e r e  s e l e c t e d .  T r a i n i n g  w a s  d o n e  
i n i t i a l l y  o v e r  a  w e e k e n d  -tnd  t h e  v o l u n t e e r s  w e r e  t h e n  
d i v i d e d  i n t o  f o u r  g r o u p , :  t o  u n d e r g o  a  t e n - w e e k
e x p e r i m e n t a l l y  b a s e d  t r a i n i n g .
The  s e l e c t i o n  p r o c e d u r e  h a s  g r a d u a l l y  e v o l v e d  an d  f o r  t h e  
l a s t  t h r e e  t r a i n i n g  c o u r s e s  no  a d v e r t i s e m e n t  h a s  b e e n  
n e c e s s a r y .  A p p l i c a t i o n  h a s  b e e n  t h r o u g h  w o r d  o f  m o u t h .  
T h e r e  w e r e  8 0 ,  10 0  a n d  110  A p p l i c a n t s  r e s p e c t i v e l y  f o r  t h e  
l a s t  t h r e e  c o u r s e s .  S e l e c t i o n  i s  now b a s e d  on  t h e  s t r e n g t h  
o f  a  q u e s t i o n n a i r e ,  g i v i n g  t h e  s t a f f  m e m b e r s  t h e  
b i o g r a p h i c a l  d e t a i l s  o f  t h e  a p p l i c a n t .  S u c c e s s f u l  
a p p l i c a n t s  a r e  t h e n  i n t e r v i e w e d .  T h e  i n t e r v i e w  i s  
t h e r e f o r e  s t i l l  t h e  m o s t  i m p o r t a n t  p a r t  o f  t h e  s e l e c t i o n  
p r o c e s s  an d  a l w a y s  i n v o l v e s  a t  l e a s t  t h r e e  t r a i n e d  m e n t a l  
h e a l t h  p r o f e s s i o n a l s .
The  f i r s t  q u e s t i o n  to  be  a d d r e s s e d  i n  t h e  i n t e r v i e w  i s  why 
t h e  v o l u n t e e r  h a s  d e c i d e d  t o  j o i n  a c r i s i s  c e n t r e  an d  w h a t  
he  h o p e s  t o  g a i n  f r o m t h e  e x p e r i e n c e .
I n  a d d i t i o n ,  t h e  f o l l o w i n g  c h a r a c t e r i s t i c s  a r e  i m p o r t a n t  
s e l e c t i o n  c r i t e r i a ,  n a m e ly  :
a )  a  s e n s e  o f  r e s p o n s i b i l i t y ,
b)  an  a v e r a g e  l e v e l  o f  i n t e l l i g e n c e ,
c )  a  g e n u i n e  c o n c e r n  f o r  o t h e r s  a n d  a n  a b i l i t y  t o  
e m p a t h i s e ,
d)  a n  a w a r e n e s s  o f  o n e ' s  own v u l n e r a b i l i t y  w i t h o u t  b e i n g  
t o o  s e l f - a b s o r b e d ,
e )  a n  i n t e r n a l  c a p a c i t y  t o  c o n t a i n  o n e ' s  own a n x i e t y  a s  
w e l l  a s  t h a t  o f  o t h e r s
f )  a n  i n t e l l e c t u a l  an d  e m o t i o n a l  f l e x i b i l i t y  t h a t  a l l o w s  
o n e  t o  b e  a c c e p t i n g ,  b u t  a t  t h e  s o m e t i m e  t o  b e  f i r m  
a n d ,  l a s t l y ,
g)  t h e  e x t e n t  o f  t h e  v o l u n t e e r ' s  s u p p o r t  n e t w o r k  a n d  
w h e t h e r  o r  n o t  t h e y  h a v e  t h e  e n c o u r a g e m e n t  o f  t h e i r  
s u p p o r t  s y s t e m  i n  t h e i r  d e c i s i o n  t o  j o i n  t h e  c e n t r e .
Now t h a t  t h e  c e n t r e  h a s  b e e n  e s t a b l i s h e d  a n d  t h e  t r a i n i n g  
c o u r s e  h a s  b e e n  b u i l t  i n t o  a  t r a i n i n g  p ro g ra m m e ,  a  l i m i t e d  
numb er  o f  v o l u n t e e r s  a r e  s e l e c t e d  an d  t h e  t r a i n i n g  c o u r s e  
t h e n  r u n s  o v e r  a  1 6 - w e e k  p e r i o d .  T h e  c o u r s e  i n c l u d e s  
c o u n s e l l i n g  s k i l l s  a n d  t e c h n i q u e s .  A r e a s  s u c h  a s  t h e  
i m p o r t a n c e  o f  t h e  c o u n s e l l i n g  r e l a t i o n s h i p ,  a s s e s s m e n t  
( a c c o r d i n g  t o  t r a d i t i o n a l  A m e r i c a n  d i a g n o s t i c  s c h e m e  f o r  
e x a m p l e  t h r o u g h  t h e  u s e  o f  t h e  B e n j a m i n  R u s h  A s s e s s m e n t  
s h e e t ) ,  c r i s i s  t h e o r y  a n d  v a r i o u s  t e c h n i q u e s  o f  c r i s i s  
i n t e r v e n t i o n  a r e  a d d r e s s e d .  T h e  c o u r s e  i s  a  m i x t u r e  o f  
t h e o r e t i c a l  a n d  e x p e r i m e n t a l  t r a i n i n g .
O nc e  t h e  i n i t i a l  t r a i n i n g  p e r i o d  h a s  b e e n  c o m p l e t e d ,  t h e  
v o l u n t e e r s  s i t  i n  o "  s e s s i o n s  w i t h  m o r e  e x p e r i e n c e d  
c o u n s e l l o r s #  f o r  a  p e r i o d  o f  t i m e ,  b e f o r e  t h e y  a r e  e x p e c t e d  
t o  s t a r t  w o r k  on  t h e i r  own.  D u r i n g  t h i s  i n i t i a l  p e r i  3 
t h e y  a r e  c l o n e l y  s u p e r v i s e d  a nd  t h e y  a r e  a l s o  r e q u i r e d  to  
f i l l  i n  t h e  o b l i g a t o r y  a d m i n i s t r a t i v e  r e p o r t s ,  r e l a t i n g  t o
t h e i r  c r i s i s  i n t e r v e n t i o n  s e s s i o n s .  O nc e  t h e  1 5 - w e e k  
t r a i n i n g  c o u r s e  h a s  b e e n  c o m p l e t e d ,  t h e y  j o i n  t h e  o n g o i n g  
t r a i n i n g  p r o g r a m m e  w h i c h  c o v e r s  m o r e  s p e c i a l i s e d  i s s u e s ,  
s u c h  a s  d e v e l o p m e n t a l  t h e o r y ,  d r u g  a b u s e ,  m a r i t a l  t h e r a p y ,  
une m pl oy m e n t  an d  t e l e p h o n e  c o u n s e l l i n g .
Th e  M a i n t a i n i n g  o f  m o r a l e  w i t h i n  t h e  v o l u n t e e r  s y s t e m
T h e  q u e s t i o n  o f  r o l e  r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  v o l u n t e e r s  a n d  
p a i d  j t a f f  a p p e a r s  t o  b e  o n e  o f  p r i m a r y  i m p o r t a n c e  i n  t h e  
m a i n t e n a n c e  o f  v o l u n t e e r  m o r a l e  3 4 . A t  l e a s t  tw o  
p r o f e s s i o n a l  s t a f f  members  a r e  a v a i l a b l e  a t  t h e  702  C r i s i s  
C e n t r e  e v e r y  e v e n i n g , t o  p r o v i d e  o n g o i n g ,  a s  w e l l  a s  
i m m e d i a t e  s u p e r v i s i o n  f o r  d i f f i c u l t  c a s e s .  I n  a d d i t i o n ,  
t h e  c e n t r e  e n c o u r a g e s  v o l u n t e e r s  t o  w o r k  on  a  s p e c i f i c  
n i g h t  e a c h  w e e k ,  s o  t h a t  t h e y  b e c o m e  f a m i l i a r  w i t h  t h e i r  
c o l  l e a g u e s  a n d  s o  t h a t  a  team-apirit  d e v e l o p s  i n  e a c h  
g r o u p .  T h i s  h e l p s  f o s t e r  t h e  f e e l i n g  o f  a  com m it m en t  b o t h  
t o w a r d s  t h e  c e n t r e  a nd  t o w a r d s  t h e  work  t h e y  d o .
W h i l e  t h e r e  i s  no g u a r a n t e e  t h a t  t h e  v o l u n t e e r s  w i l l  f u l f i l  
t h e i r  c o m m i t m e n t ,  t h e  b o s t  w a y  t o  e n s u r e  t h e  d e v e l o p m e n t  
a n d  m a i n t e n a n c e  o f  a d e q u a t e  c o m m i t m e n t  i s  t o  b u i l d  i n  
r e w a r d s  a n d  r e c o g n i t i o n s  f o r  i t .  S u p e r v i s i o n ,  a s  w e l l  a s  
t h e  o n g o i n g  t r a i n i n g  p r o g r a m m e  w h i c h  h a s  b e e n  d e s c r i b e d , 
f u l f i l  a n  i m p o r t a n t  f u n c t i o n  i n  t h a t  t h e y  h e l p  t h e  
v o l u n t e e r s  t o  f e e l  s u p p o r t e d  a n '  r e w a r d e d  f o r  t h e i r  
e f f o r t s ,  p r i m a r i l y  t h r o u g h  a  te am  a p p r o a c h .
4 L U -Am- iw H l » Jh
CHAPTER 3
THE CRIS IS  INTERVENTION MODEL : PEPZNJTIONS AND 
ASSUMPTIONS OP RELEVANCE JO SHE RESEARCH DESIGH
T h e  m e n t a l  h e a l t h  m o d e l  h a s  . i t s  c o o t s  i n  t h e  c o m m u n i t y  
m e n t a l  h e a l t h  c e n t c e  m o v e m e n t .  T h e  c o m m u n i t y  i s  
c o n c e p t u a l i s e d  p r i m a r i l y  a a  a  g e o g r a p h i c a l  a r e a  i n  w h i c h  
t h e  m e j e l  i s  f o c u s s e d  on  t h e  p r o c e s s  o f  m e n t a l  h e a l t h  a n d  
i l l n e s s  i n  i n d i v i d u a l s .  The  c e n t r e  s e r i ' e s  a a  a  " c a t c h m e n t  
a r e a "  an d  t h e  m o d e l  c o n c e p t u a l i s e s  a  a ' . r a t e g y  t o  i n f l u e n c e  
human b e h a v i o u r ,  l a r g e l y  w i t h i n  t h e  s e t t i n g  o f  t h e  c e n t r e ,  
i n  a n  a t t e m p t  t o  p r o v i d e  g r e a t e r  c o v e r a g e  a n d  i m p a c t  o f  
m e n t a l  h e a l t h  s e r v i c e s  t o  a  g i v e n  a r e a  3!\
The  c r i s i s  i n t e t v e n t i o n  mo de l  a s s u m e s  t h a t  p r o b l e m s  a r e  t h e  
r e s u l t  oE b o t h  t h e  s u s c e p t i b i l i t y  o f  t h e  i n  . t v i d u a  1 ,  a s  
w e l l  a s  t h e  s t r e s s f u l  o r  n o x i o u s  f a c t o r s  i n  t h e  e n v i r o n m e n t
" C r i s i s "  h a s  b e e n  d e f i n e d  b y  Linc’e m a n n  ( 1 9 < 4 )  a n d  E r i k s o n  
( 195 3)  a a  a  de m a n d i n g  p r o b l e m - s o l v i n g  s i t u a t i o n ,  w h ic h  may 
a r i s e  o u t  o f  d i s r u p t i v e  e x p e r i e n c e s  In  p e o p l e ' s  l i v e s ,  o r  
w h ic h  may o c c u r  i n  n o r m a l  d e v e l o p m e n t  a s  c h a n g i n g  demands  
a r e  e n c o u n t e r e d .
C a p l a r ,  (197<1) p o s t u l a t e s  t h a t  c r i s e s  a r e  n o t  e m o t i o n a l  
i l I n o s s o a ,  b u t  t h a t  t h e  l a t t e r  a r e  u s u a l l y  p r e c e d e d  by  some 
p e r i o d  o f  c r i s i s  t h a t  c h a n g e s  t h e  i n d i v i d u a l ' s  e q u i l i b r i u m  
i n  t h e  d i r e c t i o n  o f  i l l  h e a l t h .  D u r i n g  t h i s  p e r i o d , 
f e e l i n g s  o f  t e n s i o n ,  e m o t i o n a l  u p h e a v a l  and  d i s o r g a n i s e d  
p r o b l e m - s o l v i n g  b e h a v i o u r  p r e v a i l .  The  g o a l  o f  t h e  mode l  
i s  t h e  r e s o l u t i o n  o f  t h e  c r i s i s  t o w a r d s  g r o w t h  an d  p o s i t i v e  
d e v e l o p m e n t ,  t h a t  i s ,  a n  i n c r e a s e d  l e v o l  o f  f u n c t i o n i n g
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s u b s e q u e n t  c r i s i s  s i t u a t i o n s .  F u r t h e r m o r e ,  i t  i s  as s um e d 
t h a t  t h e  i n d i v i d u a l  i s  p a r t i c u l a r l y  a m e n a b l e  t o  c h a n g e  
d u r i n g  t h i s  p e r i o d ,  s i n c e  t h e  i n d i v i d u a l  i s  e x p e r i e n c i n g  a 
s t a t e  o f  d i s e q u i l i b r i u m .
Key s i g n i f i c a n c e  i s  a s s i g n e d  t o  bhe r o l e  o f  t h e  v o l u n t e e r ,  
who w o rk s  a s  a  c o u n s e l l o r  i n  t h e  c om mu ni t y  c e n t r e .  C a p l a n  
(1  '„i74 )  p i n p o i n t s  t h e  r o l e  o f  t h e  v o l u n t e e r s  a s  b e i n g  
t h a t  o f  a  " s u p p o r t  s y s t e m " ,  i n s t r u m e n t a l  i n  r e s o l v i n g  
c r i s e s  i n  t h e  d i r e c t i o n  o f  g r o w t h .  T h u s ,  t h e  r e c o g n i t i o n  
o f  t h e  i m p o r t a n c e  o f  t h e  v o l u n t e e r  a n d  t h e  c o - u r d i n a C e  
r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  v o l u n t e e r s  a n d  c o n s u l t a n t s  i s  
e m p h a s i s e d  w i t h i n  t h i s  m o d e l .
Th e  m e n t a l  h e a l t h  p r o f e s s i o n a l  f u n c t i o n s  a s  a  c o n s u l t a n t  
a n d  a t t e m p t s  t o  i n f l u e n c e  i n t e r m e d i a r i e s , t h a t  i s ,  t h e  
v o l u n t e e r s ,  t o  i n t e r v e n e  d i r e c t l y ,  i n  o r d e r  t o  r e s o l v e  t h e  
p r o b l e m s  w i t h  w h i c h  t h e  c l i e n t  i s  f a c e d .  T h e  m o d e l  
d e v e l o p e d  i n  C h a p t e r  5 ,  n a m e l y  t h e  c o n t i n g e n c y  a p p r o a c h  to  
im p r o v i n g  v o l u n t e e r  m o t i v a t i o n  i s  b a s e d  on  a s s u m p t i o n s  o f  
th e  c om mu ni t y  m e n t a l  h e a l t h  m o d e l .
T h i s  c o m m un i ty  m e n t a l  h e a l t h  mode l  a s s u m e s  some g l o b a l  
v a l u e s  w h i c h  a r e  l i k e l y  t o  b e  s h a r e d  by  t h e  c o m m u n i t y ,  
n a m e l y  t h a t  i t  i s  b e t t o r  t o  b e  o u t  o f  h o s p i t a l  t h a n  i n  an d  
t h a t  i s  i s  b e t t e r  t o  b e  w e l l  t h a n  i l l .  I n  a d d i t i o n ,  O u l a n  
( 1 9 7  4 )  39  p i n p o i n t e d  t h e  f o l l o w i n g  a s s u m p t i o n s  a s
u n d e r l y i n g  t h e  mod el  :
a ) T h a t  t h e  c o n t r o l  o f  me/i ta i.  h e a l t h  p r o b l e m s  is 
p r i m a r i l y  by mea ns  o f  p r e v e n t i o n  :
P r i m a r y  p r e v e n t i o n  r e f e r s  to  t h e  e f f o r t  t o  d e c r e a s e  t h e  
n u m b e r  o f  c a s e s  o f  a  s p e c i f i c  m e n t a l  h e a l t h  p r o b l e m .  
T h i s  t a k e s  p l a c e  t h r o u g h  e d u c a t i o n ,  c o n s u l t a t i o n  a n d  
c r i s i s  i n t e r v e n t i o n .  T h e r e  a r e  s e v e r a l  means  o f  d o i n g
t h i s ,  f o r  e x a m p l e ,  e l i m i n a t i n g  o r  m o d i f y i n g  t h e  
h a z a r d o u s  s i t u a t i o n  b y  r e d u c i n g  o r  l i m i t i n g  t h e  
p e r s o n ' s  e x p o s u r e  t o  s u c h  a  s i t u a t i o n .  A l s o  by  
r e d u c i n g  t h e  p e r s o n ' s  v u l n e r a b i l i t y  by  h e l p i n g  h im o r  
' e r  i n c r e a s e  h i s  o r  h e r  c o p in g  a b i l i t y .  Th e  s u c c e s s  o f  
t h e  p r e v e n t a t i v e  m e a s u r e s  d e p e n d s  l a r g e l y  on  t h e  
p e r s o n ' s  o p e n n e s s  t o  l e a r n i n g ,  p r e v i o u s  p r o b l e m - s o l v i n g  
s u c c e s s  a nd  g e n e r a l  s o c i a l  s u p p o r t s .
S e c o n d a r y  p r e v e n t i o n  r e f e r s  t o  t h e  e a r l y  i d e n t i f i c a t i o n  
o r  p r o b l e m s  a nd  t h e i r  t r e a t m e n t ,  i n  o r d e r  t o  r e d u c e  t h e  
s e v e r i t y  o f  t h e  i n d i v i d u a l ' s  p r o b l e m .  T h e  t e r m  
" s e c o n d a r y  p r e v e n t i o n "  i m p l i e s  t h a t  some fo rm  o f  m e n t a l  
d i s a b i l i t y  h a s  a l r e a d y  o c c u r r e d ,  b e c a u s e  o f  t h e  a b s e n c e  
o f  p r i m a r y  p r e v e n t i o n  a c t i v i t i e s  o r  b e c a u s e  o f  t h e  
p e r s o n ' s  i n a b i l i t y  t o  p r o f i t  f r o m  t h e s e  a c t i v i t e s .  The 
a i m  o f  s e c o n d a r y  p r e v e n t i o n  i s  ho s h o r t e n  t h e  p e r i o d  o f  
t i m e  a  p e r s o n  i s  m e n t a l l y  d i s a b l e d .  A m a j o r  m e a n s  o f  
d o i n g  t h i s  i s  t o  p r o v i d e  e a s i l y  a c c e s s i b l e  c r i s i s  
i n t e r v e n t i o n  s e r v i c e s .  T h i s  h e l p s  p r e v e n t  
h o s p i t a l i s a t i o n  i n  many i n s t a n c e s  an d  t h e r e f o r e  a v o i d s  
t h e  d i s a b l i n g  e f f e c t s  o f  i n s t i t u t i o n a l i s a t i o n .
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T e r t i a r y  p r e v e n t i o n  r e f e r s  t o  t h e  p r e v e n t i o n  o f  
r e l a p s e s  o f  t h o s e  i n d i v i d u a l s  who h a v e  r e c o v e r e d  
t h r o u g h  r e h a b i l i t a  i o n  a n d  r e i n t e g r a t i o n  i n t o  t h e  
c om mu ni t y .  The  g o a l  o f  t h i s  l e v e l  o f  p r e v e n t i o n  i s  to  
r e d u c e  l o n g - t e r m  d i s a b l i n g  e f f e c t s  f o r  t h o s e  who h a v e  
r e c o v e r e d  f r o m  a  m e n t a l  d i s o r d e r .  C r i s i s  i n t e r v e n t i o n  
i s  a l s o  i m p o r t a n t  a t  t h i s  l e v e l ,  f o r  t h e  s a m e  r e a s o n s  
n o t e d  i n  t h e  d i s c u s s i o n  o f  s e c o n d a r y  p r e v e n t i o n .  
H o p e f u l l y ,  t h e  r e c o v e r y  p r o c e s s  i n c l u d e s  l e a r n i n g  new 
ways  o f  c o p i n g  w i t h  s t r e s s .
b) The  c o n c e p t i o n  o f  p o s i t i v e  m e n t a l  h e a l t h
t h i s ,  f o r  e x a m p l e ,  e l i m i n a t i n g  o r  m o d i f y i n g  t h e  
h a z a r d o u s  s i t u a t i o n  b y  r e d u c i n g  o r  l i m i t i n g  t h e  
p e r s o n ' s  e x p o s u r e  t o  s u c h  a  s i t u a t i o n .  A l s o  by  
r e d u c i n g  t h e  p e r s o n ' s  v u l n e r a b i l i t y  b y  h e l p i n g  him o r  
h e r  i n c r e a s e  h i s  o r  h e r  c o p i n g  a b i l i t y .  The  s u c c e s s  o f  
t h e  p r e v e n t a t i v e  m e a s u r e s  d e p e n d s  l a r g e l y  on  t h e  
p e r s o n ' s  o p e n n e s s  to  l e a r n i n g , p r e v i o u s  p r o b l e m - s o l v i n g  
s u c c e s s  a n d  g e n e r a l  s o c i a l  s u p p o r t s .
S e c o n d a r y  p r e v e n t i o n  r e f e r s  t o  t h e  e a r l y  i d e n t i f i c a t i o n  
o r  p r o b l e m s  a n d  t h e i r  t r e a t m e n t ,  i n  o r d e r  t o  r e d u c e  t h e  
s e v e r i t y  o f  t h e  i n d i v i d u a l ' s  p r o b l e m .  T h e  t e r m  
" s e c o n d a r y  p r e v e n t i o n "  i m p l i e s  t h a t  some fo rm  o f  m e n t a l  
d i s a b i l i t y  h a s  a l r e a d y  o c c u r r e d ,  b e c a u s e  o f  t h e  a b s e n c e  
o f  p r i m a r y  p r e v e n t i o n  a c t i v i t i e s  o r  b e c a u s e  o f  t h e  
p e r s o n ' s  i n a b i l i t y  t o  p r o f i t  f r o m  t h e s e  a c t i v i t e s .  The  
a im o f  s e c o n d a r y  prevention i s  t o  s h o r t e n  t h e  p e r i o d  o f  
t i m e  a  p e r s o n  i s  m e n t a l l y  d i s a b l e d .  A m a j o r  m e a n s  o f  
d o i n g  t h i s  i s  t o  p r o v i d e  e a s i l y  a c c e s s i b l e  c r i s i s  
i n t e r v e n t i o n  s e r v i c e s .  T h i s  h e l p s  p r e v e n t  
h o s p i t a l i s a t i o n  i n  many i n s t a n c e s  an d  t h e r e f o r e  a v o i d s  
t h e  d i s a b l i n g  e f f e c t s  o f  i n s t i t u t i o n a l i s a t i o n .
T e r t i a r y  p r e v e n t i o n  r e f e r s  t o  t h e  p r e v e n t i o n  o f  
r e l a p s e s  o f  t h o s e  i n d i v i d u a l s  who h a v e  r e c o v e r e d  
t h r o u g h  r e h a b i l i t a t i o n  a n d  r e i n t e g r a t i o n  i n t o  t h e  
co mmu ni t y .  The  g o a l  o f  t h i s  l e v e l  o f  p r e v e n t i o n  i s  to  
r e d u c e  l o n g - t e r m  d i s a b l i n g  e f f e c t s  f o r  t h o s e  who h a v e  
r e c o v e r e d  f r o m  a  m e n t a l  d i s o r d e r .  C r i s i s  i n t e r v e n t i o n  
i s  a l s o  i m p o r t a n t  a t  t h i s  l e v e l ,  f o r  t h e  s a m e  r e a s o n s  
n o t e d  i n  t h e  d i s c u s s i o n  o f  s e c o n d a r y  p r e v e n t i o n .  
H o p e f u l l y ,  t h e  r e c o v e r y  p r o c e s s  i n c l u d e s  l e a r n i n g  new 
ways  o f  c o p i n g  w i t h  s t r e s s .
b)  The c o n c e p t i o n  o f  p o s i t i v e  m e n t a l  h e a l t h
iJ a h o d a ' a  ( 195 8)  40  d e f i n i t i o n  o f  m e n t a l  h e a l t h  i s  t h a t  ' ^ N
o f  " a u t o n o m y ,  i n t e g r a t i o n ,  g r o w t h  a n d  s e l f -  •
a o t u a l i s a t i o n ,  c o n s i s t i n g  o f  p o s i t i v e  a t t i t u d e s  t o w a r d s  ' f
t h e  s e l f  a n d  e n v i r o n m e n t a l  m a s t e r y " . ; '
c )  The  s a l i e n c e  o f  t h e  s o c i a l - e n v i r o n m e n t a l  c o n t e x t  !
T h e  a t t e n t i o n  t o  t h e  s o c i a l - e n v i r o n m e n t a l  c o n t e x t  j
e m p h a s i s e s  t h a t  m e n t a l  h e a l t h  a n d  m e n t a l  h e a l t h  j
p r o b l e m s  a r e  a  p r o d u c t  o f  t h e  r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  t h e  ‘ 
i n d i v i d u a l  a nd  t h e  e n v i r o n m e n t .  T h i  d o e s  n o t  r e d u c e  
t h e  r o l e  o f  p e r s o n a l i t y ,  b u t  r a t h e r  i t  i n c r e a s e s  t h e  
r o l e  o f  t h e  s a l i e n c e  o f  t h e  s o c i a l  f a c t o r s .
T h e  7 0  2 C r i s i s  C e n t r e ,  i n  w h i c h  t h i s  s t u d y  w a s  
o p e r a t i o n a l i s e d ,  i s  b a s e d  c o n c e p t u a l l y  on  t h e  f r a m e w o r k  o f  
t h e  co mm un i ty  m e n t a l  h e a l t h  m o d e l .  One o f  t h e  m o s t  c r u c i a l  
e l e m e n t s  on  w h ic h  t h i s  mo de l  d e p e n d s ,  i s  t h e  r e c r u i t m e n t  o f  
v o l u n t e e r  w o r k e r s  who a r e  r e s p o n s i b l e  f o r  m a i n t a i n i n g  t h e  
t r e a t m e n t  p r o g r a m m e s  w h i c h  h a v e  b e e n  d e v e l o p e d  b y  t h e  
c o n s u l t a n t  m e n t a l  h e a l t h  p r o f e s s i o n a l s .  W h i l e  t h e r e  h a s  
b e e n  f a i r l y  c o m p r e h e n s i v e  r e s e a r c h  on  v a r i o u s  a s p e c t s  o f  
t h e  c o m m u n i t y  m e n t a l  h e a l t h  m o d e l  4 ®' 4 "*"'  4 ^ '  4 * ,  t h e  
l i t e r a t u r e  on  t h e  n o n - p r o f e s s i o n a l  v o l u n t e e r  c r i s i s  w o r k e r  
s e e m s  s p a r s e  4 4 . I t  i s  p a r t i c u l a r l y  t h e  i s s u e  o f  
m a i n t a i n i n g  m o r a l e  a n d  p r e v e n t i n g  t h e  h i g h  d r o p - o u t  r a t e  
w h i c h  i s  o f  c o n c e r n  4 ^ .  U n i v e r s a l l y ,  t h e  m o s t  o b v i o u s  
q u e s t i o n s  c o n c e r n i n g  t h e  m a n a g e m e n t  o f  a  v o l u n t e e r  
p r o g r a m m e  a r e  t h o s e  w h i c h  r e c e i v e  m o s t  o r  a l l  o f  t h e  
d i r e c t o r ' s  a t t e n t i o n .  I s s u e s  o f  r e c r u i t m e n t ,  s e l e c t i o n ,  
t r a i n i n g  a n d  s c h e d u l i n g  o f  v o l u n t e e r s  a r e  s o  o b v i o u s l y  
i m p o r t a n t  t h a t  m o s t  p r o g r a m m e s  h a v e  n e g l e c t e d  t o  i s o l a t e  
more  c o v e r t  m a i n t e n a n c e  s t r a t e g i e s ,  f o r  e x a m p l e ,  t h e  r o l e  
o f  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r om  f r i e n d s  a n d  f a m i l y .  I t  i s  
o b v i o u s l y  o f  i m p o r t a n c e  t o  an y  c r i s i s  c e n t r e  t o  i n v e s t i g a t e  
a s  many f a c t o r s  a s  p o s s i b l e  w h ic h  may h a v e  a n  i n f l u e n c e  on
aJSk u6.i*
J a h o d a ' s  ( 195 8)  40  d e f i n i t i o n  o f  m e n t a l  h e a l t h  i s  t h a t  
o f  " a u t o n o m y ,  i n t e g r a t i o n ,  g r o w t h  a n d  s e l f -  
a c t u a l i s a t i o n ,  c o n s i s t i n g  o f  p o s i t i v e  a t t i t u d e s  t o w a r d s  
t h e  s e l f  a n d  e n v i r o n m e n t a l  m a s t e r y " .
c )  The  s a l i e n c e  o f  t h e  s o c i a l - e n v i r o n m e n t a l  c o n t e x t
T h e  a t t e n t i o n  t o  t h e  s o c i a l - e n v i r o n m e n t a l  c o n t e x t  
e m p h a s i s e s  t h a t  m e n t a l  h e a l t h  a n d  m e n t a l  h e a l t h  
p r o b l e m s  a r e  a  p r o d u c t  o f  t h e  r e l a t i o n s h i p  be tw e e n  t h e  
i n d i v i d u a l  an d  t h e  e n v i r o n m e n t .  T h i s  d o e s  n o t  r e d u c e  
t h e  r o l e  o f  p e r s o n a l i t y ,  b u t  r a t h e r  i t  i n c r e a s e s  t h e  
r o l e  o f  t h e  s a l i e n c e  o f  t h e  s o c i a l  f a c t o r s .
T h e  7 0 2  c r i s i s  C e n t r e ,  i n  w h i c h  t h i s  s t u d y  w a s  
o p e r a t i o n a l i s e d ,  i s  b a s e d  c o n c e p t u a l l y  on  t h e  f r a m e w o r k  o f  
t h e  community mental h e a l t h  m o d e l .  One o f  t h e  m o s t  c r u c i a l  
e l e m e n t s  on  w h i c h  t h i s  m o d e l  d e p e n d s ,  i s  t h e  r e c r u i t m e n t  o f  
v o l u n t e e r  w o r k e r s  who a r e  r e s p o n s i b l e  f o r  m a i n t a i n i n g  t h e  
t r e a t m e n t  p r o g r a m m e s  w h i c h  h a v e  b e e n  d e v e l o p e d  b y  t h e  
c o n s u l t a n t  m e n t a l  h e a l t h  p r o f e s s i o n a l s .  W h i l e  t h e r e  h a s  
b e e n  f a i r l y  c o m p r e h e  . g i v e  r e s e a r c h  on  v a r i o u s  a s p e c t s  o f  
t h e  c o m m u n i t y  m e n t a l  h e a l t h  m o d e l  4 0 '  4 2 '  4 3 , t h e
l i t e r a t u r e  on  t h e  n o n - p r o f e s s i o n a l  v o l u n t e e r  c r i s i s  w o r k e r  
s e e m s  s p a r s e  4 4 . I t  i s  p a r t i c u l a r l y  t h e  i s s u e  o f  
m a i n t a i n i n g  m o r a l e  a n d  p r e v e n t i n g  t h e  h i g h  d r o p - o u t  r a t e  
w h i c h  i s  o f  c o n c e r n  4 ^.  U n i v e r s a l l y ,  t h e  m o s t  o b v i o u s  
q u e s t i o n s  c o n c e r n i n g  t h e  m a n a g e m e n t  o f  a  v o l u n t e e r  
p r o g r a m m e  a r e  t h o s e  w h i c h  r e c e i v e  m o s t  o r  a l l  o f  t h e  
d i r e c t o r ' s  a t t e n t i o n .  I s s u e s  o f  r e c r u i t m e n t ,  s e l e c t i o n ,  
t r a i n i n g  a n d  s c h e d u l i n g  o f  v o l u n t e e r s  a r e  s o  o b v i o u s l y  
i m p o r t a n t  t h a t  m o s t  p r o g r a m m e s  h a v e  n e g l e c t e d  t o  i s o l a t e  
more  c o v e r t  m a i n t e n a n c e  s t r a t e g i e s ,  f o r  e x a m p l e ,  t h e  r o l e  
o f  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s  an d  f a m i l y .  I t  i s  
o b v i o u s l y  o f  i m p o r t a n c e  t o  a n y  c r i s i s  c e n t r e  t o  i n v e s t i g a t e  
a s  many f a c t o r s  a s  p o s s i b l e  w h ic h  may h a v e  a n  i n f l u e n c e  on
t h e  t e n u r e  o f  v o l u n t e e r s  4 6 .
T h e  a i m  o f  t h i s  s t u d y  wa s  t w o f o l d .  T h e  i n i t i a l  p a r t  o f  
t h i s  s t u d y  was  a im ed  a t  t e s t i n g  a  p a r t i c u l a r  h y p o t h e s i s  so  
t h a t  t h e  s t a f f  a t  t h e  c r i s i s  c e n t . "  c o u l d ,  v i a  f e e d b a c k ,  
i n c r e a s e  t h e i r  u n d e r s t a n d i n g  o f  t h e  r o l e  o f  s u p p o r t  s y s t e m s  
i n  t h e  l i f e  o f  v o l u n t e e r s .  S e c o n d l y ,  t h e  s t u d y  w a s  t o  
s e r v e  a  t h e o r y - b u i l d i n g  f u n c t i o n  i n  t h a t  a  m o d e l  f o c u s s i n g  
on  i m p r o v i n g  v o l u n t e e r  m o t i v a t i o n  an d  p r e v e n t i n g  b u r n - o u t  
was  p r o p o s e d .
RESEARCH DESIGN ANU METHODOLOGY
a ) The  h y p o t h e s i s
The  h y p o t h e s i s  t e s t e d  t h e  f o l l o w i n g  a s s u m p t i o n ,  n a m e ly  
t h a t  a  s u p p o r t  s y s t e m  i n  t h e  l i f e  o f  a  v o l u n t e e r  
i m p r o v e s  t h e  t e n u r e  o f  t h e  v o l u n t e e r  w i t h i n  t h e  
c om mu ni t y  c r i s i s  c e n t r e  a s  a  c o u n s e l l o r .
The  P r o c i d a n o  a n d  H e l l e r  S o c i a l  S u p p o r t  S c a l e  1983  
( s e e  A p p e n d i x  On e)  w a s  u t i l i s e d  t o  t e s t  t h e  a b o v e  
h y p o t h e s i s . The  S o c i a l  S u p p o r t  S c a l e  m e a s u r e s  :
p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r om  t h e  f a m i l y  (P SS -P a )  and  
p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s  ( P S S - P r ) .
b )  The  D e s ig n
T h e  s t u d y  w a s  c a r r i e d  o u t  i n  t h e  7 0 2  C r i s i s  C e n t r e  i n  
H i l l b r o w .
P e r m i s s i o n  wa s  o b t a i n e d  t o  u s e  t h e  d a t a  f r o m  two 
v o l u n t e e r  g r o u p s  i n  t h e  i n i t i a l  s t a g e s  o f  t r a i n i n g .  
The  f i r s t  g r o u p  d i d  t h e i r  t r a i n i n g  i n  J u n e  1985 a n d  t h e  
s e c o n d  g r o u p  d i d  t h e i r  t r a i n i n g  i n  A p r i l  1 9 8 6 .  Th e  
P r o c i d a n o  an d  H o l l e r  S o c i a l  S u p p o r t  S c a l e  ( s e e  A p p e n d ix  
One) was  a d m i n i s t e r e d  t o  e a c h  g r o u p  d u r i n g  t h e i r  f i r s t
w ee k i n  t h e  t r a i n i n g  c o u r s e  a f t e r  s e l e c t i o n .  W h i l e  t h e  
v o l u n t e e r s  w e r e  a w a r e  o f  t h e  f a c t  t h a t  t h e  
q u e s t i o n n a i r e  fo r m e d  p a r t  o f  t h e  r e s e a r c h  f o r  a  t h e s i s ,  
i n  o r d e r  t o  f u l f i l  t h e  r e q u i r e m e n t s  f o r  a  M a s t e r  o f  
A r t s  d e g r e e  i n  P s y c h o l o g y ,  t h e y  w e r a  t o l d  t h a t  t h e  
s t u d y  w a s  n o t  a t t e m p t i n g  t o  m ak e  a  d i f f e r e n t i a t i o n  
b e t w e e n  "goo d"  and  " b a d 11 c r i s i s  c o u n s e l l o r s ,  b u t  r a t h e r  
t h a t  t h e  s t u d y  w a s  a n  a t t e m p t  t o  exam. ' .ne  t h e  t y p e  o f  
p e r s o n  who v o l u n t e e r s  f o r  c r i s i s  c o u n s e l l i n g .
The  v o l u n t e e r s  w e r e  e a c h  h a n d e d  a  q u e s t i o n n a i r e  d u r i n g  
o n e  o f  t h e i r  t r a i n i n g  s e s s i o n s  a nd  a s k e d  t o  f i l l  i t  i n  
a n d  r e t u r n  i t  a t  t h e  e n d  o f  t h e  e v e n i n g .  T h i s  e n s u r e d  
t h a t  e a c h  v o l u n t e e r  c o m p l e t e d  a  q u e s t i o n n a i r e .
O nc e  t h e  q u e s t i o n n a i r e s  w e r e  c o m p l e t e d ,  a  t i m e  p e r i o d  
o f  s i x  m o n t h s  w as  s e t  a s i d e  t o  a l l o w  t h e  t r a i n e e  
v o l u n t e e r s  t o  b e c o m e  m o re  e x p e r i e n c e d  a n d  i n  t u r n ,  t o  
e x p e r i e n c e  t h e  d e m a n d s  m a d e  on  t h e m .  A f t e r  t h i s  
i n t e r v a l  o f  t i m e ,  t h e  s u b j e c t s  h a d  s e l f - d i v i d e d  
r e t r o s p e c t i v e l y  i n t o  tw o g r o u p s ,  n a m e l y  o n  t h e  o n e  
h a n d , t h e  c o u n s e l l o r s  i n  t h e  e x p e r i m e n t a l  g r o u p  ( t h e  
" d r o p - o u t "  v o l u n t e e r s )  a n d  o n  t h e  o t h e r  h a n d ,  t h o s e  
c o u n s e l l o r s  i n  t h e  c o n t r o l  g r o u p  ( t h e  " s t a y e r s " ) .
The  d a t a  g l e a n e d  f r o m  t h e  P r o c i d a n o  an d  H e l l e r  S o c i a l  
S u p p o r t  S c a l e ,  1 9 8 3 ,  w a s  t h e n  a n a l y s e d  i n  t e r m s  o f  
w h e t n e r  o r  n o t  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f a m i l y  
(P SS -P a)  a n d  f r o m  f r i e n d s  (P SS - F r )  a f f e c t e d  t h e  t e n u r e  
o f  t h o s e  c o u n s e J l o r n  i n  t h e  c o m m u n i t y  m e n t a l  h e a l t h  
pr ogr am me.
The  s t u d y  was  by  i t s  n a t u r e  p r e d i c t i v e ,  i n  t h a t ,  on  th e  
b a s i s  o f  t h e  i n f o r m a t i o n  r e c e i v e d  f r o m  t h e  
q u e s t i o n n a i r e ,  v a r i o u s  t r e n d s  i n  p e r c e i v e d  s o c i a l  
s u p p o r t  f r o m  f a m i l y  a n d  f r i e n d s  c o u l d  b e  a n a l y s e d ,  i n
I <
t  A*. -leeSk
r e l a t i o n  t o  t h e  v a r i a b l e ,  t e n u r e ,  t h a t  i s ,  T e n u r e  = P 
( P S S - F a ;  P S S - P r ) .
I n  a d d i t i o n ,  a s  a  r e s u l t  o f  t h e  f a c t  t h a t  t h e  s c a l e  
c o n s t r u c t i o n  i s  s u c h  t h a t  t h e  two s e a  I t . - c o n s t r u c t s  a r e  
v a l i d ,  y e t  s e p a r a t e ,  i n d i v i d u a l s  e v i d e n c e d  d i f f e r e n c e s  
i n  t h e i r  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f a m i l y  a nd  f rom 
f r i e n d s .  Th e  r e l a t i v e  i m p o r t a n c e  o f  t h e s e  d i f f e r e n c e s  
was e x a m in e d  by  means  o f  s t a t i s t i c a l  a n a l y s i s .
c) S u b j e c t s
As a l r e a d y  s t a t e d . p e r m i s s i o n  was  o b t a i n e d  t o  u s e  two 
v o l u n t e e r  g r o u p s ,  who w e r e  r e c e i v i n g  t h e i r  t r a i n i n g  a t  
t h e  7 0 2  C r i s i s  C e n t r e  a s  t h e  s u b j e c t - p o o l . T h e  same 
q u e s t i o n n a i r e  wa s  a d m i n i s t e r e d  t o  e a c h  g r o u p .
T h e r e  w e r e  13  v o l u n t e e r s  i n  t h e  f i r s t  g r o u p  a n d  13 
v o l u n t e e r s  i n  t h e  s e c o n d  g r o u p .  F i v e  v o l u n t e e r s  
d r o p p e d  o u t  o f  g r o u p  o n e ,  a n d  two  v o l u n t e e r s  d r o p p e d  
o u t  o f  g r o u p  tw o .  T h u s ,  on  a v e r a g e ,  t h e  d r o p - o u t  r a t e  
w a s  26%. P r e v i o u s  e x p e r i e n c e  i n d i c a t e d  t h a t  t h e  
e x p e c t e d  d r o p - o u t  r a t e  was  a r o u n d  30%.
d)  R e s e a r c h  I n s t r u m e n t
The  P r o c i d a n o  a n d  H e l l e r  S o c i a l  S u p p o r t  S c a l e  (1982)  
wa s  u t i l i s e d  to  t e s t  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f rom 
f a m i l y  a n d  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m f r i e n d s .
The  a u t h o r s ,  P r o c i d a n o  a n d  H e l l e r  4 ®, n o t e  t h a t  t h e  
i m p e t u s  t o  d e v e l o p  m e t h o d s  t o  a d e q u a t e l y  t a p  v a r i o u s  
d i m e n s i o n s  o f  s o c i a l  r e l a t i o n s h i p s  a r o s e  i n  l a r g e  p a r t  
f r o m  t h e  i n v e s t i g a t i o n  o f  t h e  d e t r i m e n t a l  e f f e c t s  o f  
s t r e s s f u l  l i f e  e v e n t s  on  p h y s i c a l  a n d  p s y c h o l o g i c a l  
h e a l t h .  F u r t h e r m o r e  t h e y  a d v a n c e d  t h e  h y p o t h e s i s  t h a t
s o c i a l  s u p p o r t  m i g h t  p l a y  a  s i g n i f i c a n t  r o l e  i n  
m e d i a t i n g  t h e s e  s t r e s s f u l  l i f e  e v e n t s .  P r o c i d a n o  an d  
H e l l e r  (198 3)  go  on  t o  d e s c r i b e  t h r e e  s t u d i e s  i n  w h i c h  
m e a s u r e s  o f  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r om  f r i e n d s  and  
f a m i l y  w e r e  d e v e l o p e d  a nd  v a l i d a t e d .  The  m e a s u r e s  w e r e  
fo u n d  t o  b e  i n t e r n a l l y  c o n s i s t e n t  an d  t o  m e a s u r e  v a l i d  
c o n s t r u c t s  t h a t  w e r e  s e p a r a t e  f r o m  e a c h  o t h e r .
T h e  P r o c i d a n o  a n d  He l e r  S o c i a l  S u p p o r t  S c a l e  w a s  
s e l e c t e d  a s  t h e  measu  i n g  i n s t r u m e n t  o f  c h o i c e  i n  t h i s  
s t u d y /  d u e  t o  t h e  f a c t  t h a t  i t  o f f e r e d  a  w e i l - -  
s t a n d a r d i s e d  m e a s u r i n g  i n s t r u m e n t ,  w i t h  h i g h  
r e l i a b i l i t y  a n d  v a l i d i t y .  I n  a d d i t i o n ,  i t  w a s  w e l l -  
s u i t e d  t o  t h e  t h e o r e t i c a l  f r a m e w o r k  u n d e r l y i n g  t h e  
co mm uni ty  m e n t a l  h e a l t h  m o d e l .
V o l u n t e e r s  w e r e  a s k e d  t o  c o m p l e t e  t h i s  p a p e r  a n d  
p e n c i l - t y p e  t e s t  d u r i n g  t h e i r  i n i t i a l  week  o f  t r a i n i n g .  
A s i x  mo n th  p e r i o d  o f  t im e  was  t h e n  a l l o w e d  t o  e l a p s e ,  
i n  o r d e r  t o  a l l o w  t h e  v o l u n t e e r s  t h e  o p p o r t u n i t y  t o  
work  a s  c r i s i s  c e n t r e  c o u n s e l l o r s  an d  t o  e x p e r i e n c e  t h e  
d e m a n d s  ma de  on  t h e m .  A f t e r  t h i s  d u r a t i o n , t h e  d r o p ­
o u t  r a t e  o f  t h e  v o l u n t e e r s  i n  e a c h  o f  t h e  two s a m p l e  
g r o u p s  wa s  r e c o r d e d .  The  two s e p a r a t e  s c o r e s  f o r  e a c h  
c o n s t r u c t ,  n a m e l y  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r om  f a m i l y  
a n d  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s ,  w a s  t h e n  
u t i l i s e d ,  i n  o r d e r  t o  s e e k  a  s i g n i f i c a n t  r e l a t i o n s h i p  
w i t h  d r o p - o u t  r a t e .
e )  The s t a t i s t i c a l  a n a l y s i s  o f  t h e  r e s u l t s
The  f o l l o w i n g  s t a t i s t i c a l  t e c h n i q u e s  w e r e  em p lo y e d  :
f a )  a  c h i - s q u a r e  t e s t  a n d  a  F i s h e r ' s  e x a c t  
p r o b a b i l i t i e s  t e s t  and
(b )  a  m a t c h e d  p a i r s  t - t o s t .
A n o n p a t r a m e t r i c  b e c h n i q u e  w a s  s e l e c t e d  a f t e r  
c o n s i d e r a t i o n  o f  t h e  f a c t  t h a t  " t e n u r e "  i s  a  d i s c r e t e  
v a r i a b l e ,  r a t h e r  t h a n  a  c o n t i n u o u s  o n e .  T h e r e  w e r e  two 
d i s c r e t e  g r o u p s  i n t o  whi ch  t h e  s u b j e c t s  s e l f - d i v i d e d ,  
n a m e ly  ( a )  t h e  " d r o p - o u t s "  a n d  (b )  t h e  " s t a y e r s " .
*
Th e P r o c i d a n o  an d  H e l l e r  S o c i a l  S u p p o r t  S c a l e  c o n s i s t s  
o f  two  s e p a r a t e  c o n s t r u c t s ,  n a m e l y  p e r c e i v e d  s o c i a l  
s u p p  * t  f r o m  f a m i l y  ( P S S - P a )  a n d  p e r c e i v e d  s o c i a l  
s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s  ( P S S - F r ) .  PSS-Fa  a nd  P S S - F r  w er e  
u s e d  a s  a  m e a s u r e m e n t  o f  t h e  p r e d i c t i v e  v a l i d i t y  of 
t e n u r e .
The  t e c h n i q u e  o f  d i s c i  
t h e  c l a s s i f i c a t i o n  c 
o b t a i n e d  f r o m  t h e  Pr . 
S c a l e  (1 9 8 2 ) .  A d i s c :  
e q u a t i o n  w i t h  a  d e p ;  
g r o u p  m e m b e r s h i p .  Th-. 
b e t w e e n  t h e  m e m b e r s  
f u n c t i o n  g i v e s  t h e  be, 
m e m b e r s h i p  o f  e a c h  i 
s c o r e s  on  t h e  tw o mo, 
c o m p o s i t e  s c o r e  i s  r j  
N e i g h b o r  o p t i o n  ■ £ 
p a c k a g e  wa s  c h o s e n  t o
Lminunt  i n a l y s i a  was  u t i l i s e d  f o r  
ind  - n t c r p r c  t a  t  i o n  o f  t h e  d a t a  
c id a r .o  a n d  H e l l e r  S o c i a l  S u p p o r t  
■ i m in a nt  f u n c t i o n  i s  a  r e g r e s s i o n  
n d e n t  v a r i a b l e  t h a t  r e p r e s e n t s  
f u n c t i o n  m a x i m a l l y  d i s c r i m i n a t e s  
£ t h e  g r o u p .  T h e  d i s c r i m i n a n t  
p r e d i c t i o n  o f  t h e  o r r e c t  g r o u p  
nUor  o f  t h e  c a m p l e .  Fro m t h e  
•l q s , t h o  I p  ; t  s q u a r e s  " b e s t "  
j i t o d  ( K e r l i - g e r  1973)  5 0 . The 
*1-. v , S d i s c  i m i n a n t  a n a l y s i s  
n i l y j u  t h e  d :a .
Due  t o  t h e  f a c t  t h - i t  t J i . ,x d i d  n o t  f u l f i l  o n e  o f  t h e  
c r i t e r i a  f o r  a  <3 ')<■ un i  ; n t  a n a l y s i s  ( t h a t  i s ,  b o t h  
g r o u p s  d i d  n o :  h i v e  i m u l t i v a r i a t e ,  nvcmal
d i s t r i b u t i o n ) ,  m  u d i i i : i o n a l  c h i - s q u a r o  t e s t  a n d  
F i s h e r ' s  e x a c t  j j v o b a b i  I : :  l ,:- s t e s t  w a s  c a . c u l a t e d  t o  
c o n f i r m  t h e  r v . : , L t s  o f  :.*;o d i s c r i m i n a n t  a n a l y s i s .  The  
F i s h e r ' s  e x a c t  t r o b a b i  1 i U p s  t e s t  i s  more  a c c u r a t e  f o r  
s m a l l  s a m p le  s i z o o .
F i n a l l y /  a  m a t c h e d  p a i r s  t - L e s b  was  c a l c u l a t e d  i n  o r d e r  
t o  a s c e r t a i n  w h e t h e r  o r  n o t  t h e r e  w a s  a  s t a t i s t i c a l l y  
s i g n i f i c a n t  d i f f e r e n c e  b e t w e e n  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  
s u p p o r t  f r o m  f a m i l i e s ,  c o m pa re d  t o  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  
s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s ,  a s  m e a s u r e d  on  t h e  P r o c i d a n o  a nd  
H e l l e r  S o c i a l  S u p p o r t  S c a l e  ( 1 9 8 3 ) .
CHAPTER 4 : RESULTS
INTRODUCTION
The h y p o t h e s i s  t e s t e d  t h e  f o l l o w i n g  a s s u m p t i o n /  n a m e l y  t h a t  
a s u p p o r t  s y s t e m  i n  t h e  l i f e  o f  a  v o l u n t e e r  i m p r o v e s  h i s  o r  
h e r  t e n u r e  w i t h i n  t h e  c o m m u n i t y  c r i s i s  c e n t r e  a s  a 
c o u n s e l l o r .
The  f o l l o w i n g  s t a t i s t i c a l  t e c h n i q u e s  w e r e  u c i l i s e d  t o  
i n v e s t i g a t e  t h e  h y p o t h e s i s , n a m e l y  :
a ) The  N e i g h b o r  
p a c k a g e .
t i o n  o f  t h e SAS d i s c r i m i n a n t  s
b) A c h i - s q u a r e d a n d  F i s h e r ' s e x a c t  p r o b a b i l i t y
c) A m a tc h e d  p a i r : 3 t - t e s t .
The  t e c h n i q u e  o f  d i s c r i m i n a n t  a n a l y s i s  was u t i l i s e d  f o r  t h e  
i n t e r p r e t a t i o n  a n d  c l a s s i f i c a t i o n  o f  t h e  d a t a .  I n  s h o r t ,  
t h e  r u l e s  o£ t h i s  a n a l y s i s  o b t a i n  e s t i m a t e s  o f  t h e  d e n s i t y  
f u n c t i o n  f o r  g r o u p s  o n e  ( t h e  " d r o p - o u t s " )  a n d  two  ( t h e  
" s t a y e r s " ) ,  a t  t h e  p o i n t  t o  b e  c l a s s i f i e d ,  a n d  f o r m  t h e  
r a t i o  o f  t h e  d e n s i t y  gib I: imaV.es.
The  d i s c r i m i n a n t  f u n c t i o n  i s  t h e  a s s i g n m e n t  r u l e  when  t h e  
f o l l o w i n g  a s s u m p t i o n s  a r e  s a t i s f i e d , n a m e ly  :
a )  n o  v a r i a b l e  i s  a  l i n e a r  c o m b i n a t i o n  o f  o t h e r  
d i s c r i m i n a n t  v a r i a b l e s ,
b)  t h e  p o p u l a t i o n  c o v a r i a n c e s  a r e  e q u a l  f o r  e a c h  g r o u p ,  
an d ,
c )  e a c h  g r o u p  h a s  a  m u l t i v a . - d t e  n o r m a l  d i s t r i b u t i o n .
n o r m a l  d i s t r i b u t i o n .  L a c h e n b r u c h  ( 197 8)  h a s  i n d i c a t e d  
t h a t  d i s c r i m i n a n t  a n a l y s i s  a  r o b u s t  t e c h n i q u e  w h ic h  can  
t o l e r a t e  some d e v i a t i o n  f r o m t h e s e  a s s u m p t i o n s .
H o w e v e r ,  t h e  n o r m a l i t y  a s s u m p t i o n  i s  i m p o r t a n t  f o r  
c l a s s i f i c a t i o n ,  b a s e d  on  t h e  p r o b a b i l i t y  o f  g r o u p  
m e m b e r s h i p .  T h e s e  p r o b a b i l i t i e s  a r e  c a l c u l a t e d  f r o m  t h e  
c h i - s q u a r e  d i s t r i b u t i o i  • I n  a d d i t i o n  t o  t h e  c h i - s q u a r e  
c a l c u l a t i o n ,  a F i s h e r ' s  e x a c t  p r o b a b i l i t i e s  t e s t  was  a l s o  
c o m p u t e d .  T h e  F i s h e r ' s  e x a c t  p r o b a b i l i t i e s  L e s t  i s  m or e  
a c c u r a t e  t h a n  t h e  c h i - s q u a r e  a n d  i s  u s e d  i n  t w o - b y - t w o  
c l a s s i f i c a t i o n  t a b l e s  i n  s m a l l  s a m p l e  s i z e s  a n d  d o e s  n o t  
ne ed  f i v e  o b s e r v a t i o n s  p e r  c e l l .
Due t o  t h e  f a c t  t h a t  t h e  d i s t r i b u t i o n  o f  t h e  two g r o u p s  was 
u n s p e c i f i e d ,  a  n o n - p a t a m e t r i e  m e t h o d  o f  d i s c r i m i n a n t  
a n a l y s i s  w,io em p lo y e d .
C e r t a i n  a s s u m p t i o n s  a r e  a s s o c i a t e d  w i t h  n o n - p a r a m e t r i c -  
a c a t i s t i c a l  t e s t s ,  n a m e l y  :
a )  t h e  o b s e r v a t i o n s  a r e  i n d e p e n d e n t ,
b )  p r o b a b i l i t y  s t a t e m e n t s  o b t a i n e d  f r o m  n o n - p a r a m e t r i c  
s t a t i s t i c a l  m e th o d s  a r e  e x a c t  p r o b a b i l i t i e s ,  r e g a r d l e s s  
o f  t h e  s h a p e  o f  t h e  d i s t r i b u t i o n  f r o m  w h ic h  t h e  random 
sa m p l e  i s  d r a w n ,  and
c)  i f  t h e  s a m p l e  s i z e  i s  t o o  s m a l l ,  t h e r e  i s  no  
a l t e r n a t i v e  t o  u s i n g  n o n - p a r a m e t r i c  m e th o d s ,  u n l e s s  th e  
n a t u r e  o f  t h e  p o p u l a t i o n  d i s t r i b u t i o n  i s  known.
To d a t e ,  f e w  m e t h o d s  o f  n o n - p a r a m e t r i c  d i s c r i m i n a n t  
a n a l y s i s  a r e  w i d e l y  a v a i l a b l e  ( K l o c k a #  1 9 8 0 )  an d
t h e r e f o r e ,  t h e  p r o b l e m s  i n v o l v i n g  t h e  s e l e c t i o n  o f  
v a r i a b l e s  h a v e  n o t  y e t  b e e n  s t u d i e d  <!,\ l l y .
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B.  THE RESULTS
T a b l e  1 : The  r e s u l t s  o f  a  d i s c r i m i n a n t  a n a l y s i s  p e r f o r m e d  t
on  t h e  d r o p - o u t s  a nd  s t a y e r s , u s i n g  p e r c e i v e d
s o c i a l  s u p p o r t  a s  t h e  d i s c r i m i n a n t :  f u n c t i o n .
I 4
O b s e r v a t i o n s R e s u l t s  o f S t a t i s t i c a l A n a l y s i s
P e r c e i v e d P e r c e i v e d O b s e r v a t i o n : P r e d i c t e d P r o b a b i l i t y P r o b a b i l i t y
D ro p o u t o f
S u p p o r t
Family
S u p p o r t
F r i e n d s
v e r s u s D r o p o u t S t a y i n g
S No S i g n i f i c a n c e 0 . 5
No S i g n i f i c a n c e 0 . 5
No S i g n i f i c a n c e
D ro p ou t
No S i g n i f i c a n c e
No S i g n i f i c a n c e
0
No S i g n i f i c a n c e 0 . 5
No S i g n i f i c a n c e 0 . 5
No S i g n i f i c a n c e
S t a y e r
17 No S i g n i f i c a n c e
15 D ro p o u t
18 No S i g n i f i c a n c e
S 0 1
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The p e r c e n t a g e  number  o f  c o r r e c t  p r e d i c t i o n s , 
c om p a re d  t o  t h e  p e r c e n t a g e  number  o f  c a s e s  
w h e re  no  s i g n i f i c a n t  p r e d i c t i o n  c o u l d  be  m a d e , 
b a s e d  on t h e  d a t a  f r o m  T a b l e  1 .
O b s e r v a t i o n s R e s u l t s  o f  S t a t i s t i c a l  A n a l y s i s
T o t a l  Number 
o f  V o l u n t e e r s
Number o f  
C o r r e c t  
P r e d i c t i o n s
Number o f  C a s e s  
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i n  p r e d i c t i n g  t h e  t e n u r e  o f  v o l u n t e e r s  a t  t h e  c r i s i s
b ) t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s  i s  n o t  &  
s i g n i f i c a n t  i n  p r e d i c t i n g  t h e  v a r i a b l e  t e n u r e .
As t h e  u n d e r l y i n g  a s s u m p t i o n s  o f  t h e  c h i - s q u a r e  t e s t  h a v e  n o t  
b e e n  m e t , o n l y  F i s h e r ' s  t e s t  r e s u l t s  w i l l  b e  u s e d .  The  
c o m p u t a t i o n s  o f  t h e  F i s h e r ' s  e x a c t  p r o b a b i l i t i e s  t e s t  a r e  a l s o  
g i v e n  b e lo w .
T a b l e  3 : C r o s s  c l a s s i f i c a t i o n  o f  " D r o p o u t s ’1 an d  " S t a y e r s ’1 
b y  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f a m i l y  (P SS -F a)  
a nd  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r om  f r i e n d s  ( P S S - F r ) .
G ro u p s
D ro p o u ts S t a y e r s T o t a l
PS S- Fa  0 6 18
PS S- Fa  1 a
F i s h e r ' s  e x a c t  p r o b a b i l i t y  -  0 , 2 7 4  (1 T a i l )
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T h i s  s u p p o r t s  t h e  r e s u l t s  o f  t h e  n o n - p a r a m e t r i c  d i s c r i m i n a n t  
a n a l y s i s ,  i n d i c a t i n g  t h a t  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f a m i l y  
an d  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s  a r e  n o t  s t a t i s t i c a l l y  
s i g n i f i c a n t  i n  p r e d i c t i n g  d r o p - o u t  r a t e .
T h e  m a t c h e d  p a i r s  t - t e s t ,  y i e l d e d  a  t - v a l u e  o f  2 , 7 0 ,  
s i g n i f i c a n t  a t  t h e  5% l e v e l  a n d  s u g g e s t s  t h a t  t h e  p e r c e i v e d  
s o c i a l  s u p p o r t  f r o m f r i e n d s  was  s t a t i s t i c a l l y  s i g n i f i c a n t ,  in  
r e l a t i o n  t o  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r om  f a m i l y .
Hitfn I .f ifcm nrft* M iaf" ■itE
SUMMARY
B o t h  t h e  n o n - p a r a m e t r i c  d i s c r i m i n a n t  a n a l y s i s ,  a s  w e l l  aa 
t h e  F i s h e r ' s  e x a c t  p r o b a b i l i t i e s  t e s t ,  s u g g e s t s  t h a t  t h e  
n u l l  h y p o t h e s i s  w a s  n o t  r e j e c t e d .  T h a t  i s ,  n e i t h e r  t h e  
p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s ,  n o r  t h e  p e r c e i v e d  
s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f a m i l y  S i f f e r e d  s i g n i f i c a n t l y  i n  
p r e d i c t i n g  t h e  v a r i a b l e  t e n u r e ,  a t  t h e  c e n t r e .  A s u m m a ry  
o f  t h e  r e s u l t s  p r e s e n t e d  i n  Tt ib l e  4 ,  c o n f i r m s  t h i s .
Due t o  t h e  f a c t  t h a t  t h e  n u l 1 h y p o t h e s i s  was  n o t  r e j e c t e d ,  
i t  was f e l t  t h a t  a  f u r t h e r  a n a l y s i s  o f  t h e  d i f f e r e n c e s  and  
s i m i l a r i t i e s  o f  t h e  r e s p o n s e s  o f  t h e  d r o p - o u t s  a n d  s t a y e r s  
t o  e a c h  i n d i v i d u a l  q u e s t i o n ,  may y i e l d  a  s i g n i f i c a n t  
r e s u l t .  T a b l e  4 i l l u s t r a t e s  t h e s e  d i f f e r e n c e , s  a n d  
s i m i l a r i t i e s  b e t w e e n  t h e  r e s p o n s e s  o f  t h e  d r o p - o u t s  a n d  
s t a y e r s  t o  e a c h  o f  t h e  i n d i v i d u a l  q u e s t i o n s  p o s e d  i n  t h e  
P r o c i d a n o  a n d  H e l l e r  S o c i a l  S u p p o r t  S c a l e , 1 9 6 3 .  T a b l e  
4 ( a )  r e p r e s e n t s  t h e i r  r e s p o n s e  t o  t h e  t w e n t y  q u e s t i o n s  
p o s e d  t o  them i n  t h e  q u e s t i o n n a i r e  p e r t a i n i n g  t o  P e r c e i v e d  
S o c i a l  S u p p o r t  f r o m  F r i e n d s ,  w h i l e  T a b l e  4 ( b )  r e p r e s e n t s  
t h e i r  r e s p o n s e s  t o  t h e  t w e n t y  q u e s t i o n s  p o s e d  t o  t h e m  i n  
t h e  q u e s t i o n n a i r e  p e r t a i n i n g  t o  P e r c e i v e d  S o c i a l  S u p p o r t  
f r om  F a m i l y .
B e c a u se  t h e  d e s i g n  o f  t h e  s t u d y  by  i t s  n a t u r e  i s  p r i m a r i l y  
p r e d i c t i v e ,  i n  t h a t  o n  t h e  b a s i s  o f  t h e  i n f o r m a t i o n  
r e c e i v e d  f r o m  t h e  q u e s t i o n n a i r e ,  v a r i o u s  t r e n d s  i n  
p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f a m i l y  a n d  f r i e n d s  c o u l d  be 
a n a l y s e d .  T a b l e  4 a l s o  i n d i c a t e s  w h i c h  q u e s t i o n s  w e r e  
s t a t i s t i c a l l y  s i g n i f i c a n t  i n  p r e d i c t i n g  t e n u r e .
T a b l e  4 c o n s i s t s  o f  t h e  f o l l o w i n g  d a t a  :
Column 1 i n d i c a t e s  t h e  q u e s t i o n  number  o f  t h e  q u e s t i o n n a i r e  
Column 2 i n d i c a t e s  t h e  c o r r e s p o n d i n g  number  o f  s t a y e r s  and  
d r o p o u t s  who a n s w e r e d  y e s  o r  no  t o  t h e  q u e s t i o n s  i n d i c a t e d
i n  t h e  c o l um n .
C o lu m n  3 i n d i c a t e s  t h e  p e r c e n t a g e  o f  s t a y e r s  o r  d r o p o u t s  
who a n s w e r e d  y e s  o r  no  t o  t h e  q u e s t i o n s  i n d i c a t e d  i n  c o l u m n
C o lu m n  4  i n d i c a t e s  t h e  t o t a l  n u m b e r  o f  v o l u n t e e r s  who 
a n s w e r e d  y e s  o r  no  t o  t h e  r e s p e c t i v e  q u e s t i o n s  r e p r e s e n t e d  
i n  co lu mn  1 .
T a b l e  4 s D i f f e r e n c e s  a n d  s i m i l a r i t i e s  Be tw ee n  t h e  Raw 
S c o r e s  o f  D r o p o u t s  an d  S t a y e r s  t o  P e r c e i v e d  
S o c i a l  S u p p o r t  f r o m F r i e n d s  ( a )  a n d  F a m i l y  (b).
*
( a ) PERCEIVED SOCIAL SUPPORT PROM FRIENDS
Q u e s t ,  n o . S t a y e r s D r o p o u ts 3 0 0 P o p u l a t i o n
Yes Mo Yes No Yes No
5 1 83
7 71 29 78
75 25 50
18 1 75 25 50 50
1 14 95 5
14 0 67 0
14
100
25
6 63 90 16 1 0
7 70 100 23
3 67 76 17
15 71 80 5
14 11 1 92 57
15 16 5 60 5
16 15 6 80 20 5
17 15 50 50 8
18 10 0 100
19 6 63 38
20 14 6 1 83 17
<b> PERCEIVED SOCIAL SUPPORT FROM FAMILY
Q u e a t .  no . S t a y e r s D r o p o u t s 3 D P o p u l a t i o n
Yea No 80 Yes
1 95 5
7 75 25
91 57
71 75 25 12
80 50 50
91 40 15
71 5
70
40 10
9 10 33 11 15
16 2 40 21 5
H 11 5 80 69 31 10 16
14 8 11 5 80 69 31
15 10 4 71 75 25
IS 3 10 5 54 17
7 4 75 25 70 30
14 5 5 26 71 29 7
11 79 21 67 33 12
12 «6 14 42 12
T h e  f o l l o w i n g  p r o c e d u r e  wa s  u t i l i z e d  t o  a s c e r t a i n  w h i c h  
q u e s t i o n s  w er e  s t a t i s t i c a l l y  s i g n i f i c a n t  a s  p r e d i c t o r s  o f  t h e  
i n d e p e n d e n t  v a r i a b l e / t e n u r e  :
T h e r e  w e r e  tw o  c o n d i t i o n s  w h i c h  ha d  t o  b e  m e t ,  i n  o r d e r  f o r  a  
q u e s t i o n  t o  h a v e  p r e d i c t i v e  v a l i d i t y ,  n a m e ly  :
( a )  a s a m p l e  s i z e  o f  no  l e e s  t h a n  15  w a s  r e q u i r e d .  J a h o d a  
( 1 9 5 9 )  5 3  n o t e s  t h a t  a  s a m p l e  s i z e  o f  1 5  o r  m o r e  i s  
r e q u i r e d  t o  e n s u r e  s t a b i l i t y  o f  t i e  s a m p l e ,  i n  o r d e r  t o  
p r o t e c t  i t  f r o m  t o o  mu ch  v a r i a t i o n  o f  t h e  s t a n d a r d  
" s v i a t i o n .
( b )  T h e r e  h a d  t o  b e  a  s i g n i f i c a n t  d i f f e r e n c e  b e t w e e n  t h e  
a n s w e r s  o f  t h e  s t a y e r s  a n d  t h e  d r o p o u t s  t o  a  g i v e n  
q u e s t i o n .  A s i g n i f i c a n c e  o f  g r e a t e r  t h a n  95% o r  l e a a  th a n  
5% was  s e l e c t e d  a s  t h e  m e a su r e  o f  s i g n i f i c a n t  d i f f e r e n c e .
By e x a m i n i n g  t h e  d a t a  p r e s e n t e d  i n  T a b l e  4 ,  t h e  f o l l o w i n g  
q u e s t i o n s  w e r e  s e e n  t o  y i e l d  s i g n i f i c a n t  r e s u l t s  :
Q u e s t i o n  5 o f  t h e  P e r c e i v e d  S o c i a l  S u p p o r t  S c a l e  f o r  F r i e n d s ,  
i n d i c a t e d  t h a t  t h e  35_% o f  t h e  s t a y e r s  who a n s w e r e d  no  t o  t h e  
q u e s t i o n ,  " I  r e l y  on  my f r i e n d s  *Tor e m o t i o n a l  s u p p o r t "  s t a y e d .  
T h i s  r e s u l t  i n d i c a t e s  t h a t  t h e  v o l u n t e e r s  who a r e  s u c c e s s f u l l y  
m a i n t a i n i n g  t h e i r  work  r e s p o n s i b i l i t y  by  s t a y i n g ,  do  n o t  r e l y  
on  t h e i r  p e e r - g r o u p ,  o u t s i d e  t h e  c r i s i s  c e n t r e ,  f o r  s u p p o r t .
I n  a d d i t i o n ,  q u e s t i o n  1 o f  t h e  P e r c e i v e d  S o c i a l  s c o p o r t  S c a l e  
- o r  F a m i l y  y i e l d e d  a  s i g n i f i c a n t  r e s u l t .  T h e r e  w e r e  9S% o f  t h e  
s t a y e r s  who a n s w e r e d  no  t o  q u e s t i o n  1 ,  n a m e l y  " I  r e l y  on  my 
f a m i l y  f o r  e m o t i o n a l  s u p p o r t " .  A g a i n ,  t h i s  r e s u l t  i n d i c a t e s  
t h a t  a  h i g h  p e r c e n t a g e  o f  the v o l u n t e e r s  who s t a y /  do  n o t
r e l y  on  t h e i r  f a m i l y  f o r  s u p p o r t .
I t  a p p e a r s  f r o m  t h e  v o l u n t e e r s  a n s w e r s  t o  therv-  two q u e s t i o n s  
a s  i f  t h o s e  v o l u n t e e r s  who a r e  n o t  d e p e n d e n t  on  t h e i r  f a m i l y  o r  
f r i e n d s  f o r  s u p p o r t  a r e  m o r e  l i k e l y  t o  s t a y .  I t  i s  i m p o r t a n t  
t o  n o t e ,  h o w e v e r ,  t h a t  t h e  P r o c i d a n o  a n d  t e l l e r  S o c i a l  S u p p o r t
S c a l e  19 83 ,  was  a d m i n i s t e r e d  d u r i n g  t h e  f i r s t  week  o f  t r a i n i n g .
T h e r e f o r e , i t  i s  a  m e a s u r e  o f  t h e  v o l u n t e e r s  s u p p o r t  n e t w o r k  
o u t s i d e  o f  t h e  c r i s i s  c e n t r e .  I t  d o e s  n o t  y i e l d  i n f o r m a t i o n  on 
t h e  s u p p o r t  f r o m  t h e  s t a f f /  a n d  p e e r  g r o u p  w i t h i n  t h e  c r i s i s  
c e n t r e .  The h y p o t h e s i s  t h a t  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r om  
t h e  s t a f f  a n d  p e e r  g r o u p  w i t h i n  t h e  c r i s i s  c e n t r e  may b e  
a  s i g n i f i c a n t  f a c t o r  in p r e v e n t i n g  b u r n - o u t /  b a a  n o t  y e t  b e e n  
t e s t e d .  I t  i s  b e y o n d  t h e  s c o p e  o f  t h i s  t h e s i s  t o  do  s o .
H o w e v e r ,  i n  C h a p t e r  5 ,  a  m o d e l  o f  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g i e s  i s  
p r o p o s e d  wh ic h  f n c u a s e s  on  t h e  p o s s i b l e  s t r a t e g i e s  f o r  s u p p o r t  
e m a n a t i n g  f r o m  t h e  c r i s i s  c e n t r e  i t s e l f ,  a n d  s u g g e s t s ,  in 
addition, w h a t  t h e  n e x t  s t a g e  o f  r e s e a r c h  i n  t h i s  a r e a  w o u l d  ;
a p p e a r  t o  b e .  j
A
CHAPTER 5  :  DISCUSSION OF THE RESULTS
INTRODUCTION
As t h e  c r i s i s  i n t e r v e n t i o n  movement  g ro w s  and  more  c l i n i c s  
a d o p t  c r i s i s  i n t e r v e n t i o n  a s  a  p r i m a r y  t r e a t m e n t  m o d a l i t y ,  
t h e  d a n g e r  o f  b u r n - o u t  i n c r e a s e s , s i n c e  more  t i m e  e a c h  da y  
i s  s p e n t  i n  t h i s  t y p e  o f  w or k .
The e f f e c t s  o f  c o n t i n u e d  i n t e n s e  i n v o l v e m e n t  w i t h  c l i e n t s  
w i t h  a c u t e  d i s t r e s s  a r e  c u m u l a t i v e  on  t h e  v o l u n t e e r  a n d  
become a  s i g n i f i c a n t  l i a b i l i t y  i f  m e a s u r e s  a r e  n o t  t a k e n  by  
t h e  p r o f e s s i o n a l  s t a f f  members  t o  p r e v e n t  b u r n - o u t  in t h e i r  
v o l u n t e e r s .  As L a r s o n ,  G i l b e r t s o n  an d  P o w e l l  (197 8)  ^  s o  
a p t l y  s t a t e  i n  t h i s  r e g a r d ,  " t h e  m e n t a l  h e a l t h  
e n v i r o n m e n t . . . ,  a s  c u r r e n t l y  s t r u c t u r e d ,  f a c i l i t a t e s  b u r n ­
o u t .  I n  f a c t ,  t h e  p r e s e n t  a t t i t u d e  s e e m s  t o  b e  o n e  o f  n o t  
r e s p e c t i n g , i n  t e r m s  o f  t h e m s e l v e s , t h o s e  same p r i n c i p l e s  
o f  m e n t a l  h e a l t h  t h a t  v o l u n t e e r s  e s p o u s e  f o r  p a t i e n t s  : t h e  
n e e d  t o  s e t  l i m i t s  o n  t h e  d e m a n d s  o f  o t h e r s ,  t h e  n e e d  t o  
b a l a n c e  w o r k  a n d  s o c i a l  n e e d s ,  t h e  n e e d  t o  f o s t e r  s e l f -  
r e s p e c t ,  a n d  t h e  n e e d  t o  r e j e c t  t h e  n o t i o n  o f  b e i n g  a l l  
t h i n g s  t o  a l l  p e o p l e . "
T he  b u r n - o u t  s y n d r o m e  a s  a  p s y c h o l o g i c a l  p h e n o m e n o n  h a s  
o n l y  r e c e n t l y  b e e n  r e c o g n i s e d .  F r e u d e n b e r g e r  (1 9 7 4 ,  1975) 
55  f i r s t  c o n c e p t u a l i s e d  b u r n - o u t  w he n  h e  r e c o g n i s e d  i t  
among t h e  s t a f f  o f  a l t e r n a t e  s e r v i c e s  a n d  f r e e  c l i n i c s  in  
t h e  l a t e  s i x t i e s .  I n  t h o s e  s e r v i c e s ,  he  n o t i c e d  t h a t  
v o l u n t e e r s  t e n d e d  t o  l e a v e  a f t e r  a b o u t  o n e  y e a r , b e c a u s e  
t h e y  ha d  " b u r n e d - o u t "  a s  a r e s u l t  o f  i n t e n s e  i n v o l v e m e n t  
w i t h  c l i e n t s  a n d  t h e  n e e d  t o  g i v e  c o n s t a n t l y  t o  c l i e n t s  
e x p e r i e n c i n g  a c u t e  d i s t r e s s .
r e c o g n i s e d  t h a t  b u r n - o u t  see ma  p a r t i c u l a r l y  e n d e m i c  m o n g 
t h o s e  i n  t h e  s o c i a l  s e r v i c e  and  h e a l t h  p r o f u '  ' i o n s  b e c a u s e  
o f  t h e  o f t e n  e m o t i o n a l l y  c h a r g e d  n a t u r e  o f  h e l p i n g  i n  t h i s  
t y p e  o f  wot a ( P i n e s  a n d  Mas l a c h ,  1 9 7 8 )  I n  t h e s e
p r o f e s s i o n s ;  s t a f f  m e m b e r s  a r e  r e q u i r e d  t o  r e s p o n d  t o  
c l i e n t s  e x p e i i e n c i n g  a c u t e  c r i s e s ,  a s  a  m a j o r  a s p e c t  o f  
t h e i r  r e s p o n s i b i l i t y .  B e c a u s e  o f  t h i s ,  b u r n - o u t  be comes  a 
v e r y  r e a l  a n d  p o w e r f u l  v u l n e r a b i l i t y  i f  n o t  a n t i c i p a t e d  and  
f  p r e v e n t i v e  m e a s u r e s  a r e  n o t  t a k e n .
, and M a s l a c h  ( 157 8)  50  d e f i n e  b u r n - o u t  a s  "a syn d ro me
, h y s ; l c a l  a n d  e m o t i o n a l  e x h a u s t i o n ,  i n v o l v i n g  t h e  
c" l o p m e n t  o f  a  n e g a t i v e  s e l f - c o n c e p t ,  n e g a t i v e  j o b  
a t t i t u d e s ,  a n d  l o s s  o f  c o n c e r n  a n d  f e e l i n g  f o r  c l i e n t s 1' .  
T h i s  d e s c r i p t i o n  i s  v e r y  s i m i l a r  t o  F r e u d e n b e r g e r ’e (1974)  
59 e a r l i e r  o b s e r v a t i o n s  o f  t h e  r e a c t i o n s  o f  v o l u n t e e r  s t a f f  
members  i n  a l t e r n a t e  s e r v i c e s .
S h u b i n  ( 19 78 )  c a u t i o n s  t h a t  t h e  f i r s t  s i g n s  o f  b u r n - o u t  
may b e  s o  s u b t l e  t h a t  t h e y  a r e  e a s i l y  d i s m i s s e d .  As  t h e  
s y m p to m u  i n t e n s i f y  w i t h  t i m e ,  t h e y  may b e  b l a m e d  on  o t h e r  
( u s u a l l y  e x t e r n a l ) f a c t o r s ,  . r a t h e r  t h a n  on p e r s o n a l  b u r n ­
o u t .  I n  t h e  f i r s t  s t a g e  o f  b u r n - o u t  ( M a s l a c h ,  1 9 7 6 )  
t h e r e  i s  e x p e r i e n c e d  c h a r a c t e r i s t i c  p h y s i c a l  t i r e d n e s s  and  
e m o t i o n a l  e x h a u s t i o n .  T h i s  i s  o f t e n  a c c o m p a n i e d  by  s o m a t i c  
s y m p t o m s  o f  s t r e s s  s u c h  a s  h e a d a c h e s ,  g a s t r i c  i n t e s t i n a l  
d . H t r e s a ,  o r  o t h e r  a c h e s  a nd  p a i n s .  T h e r e  may be  i n c r e a s e d  
s u s c e p t i b i l i t y  t o  p h y s i c a l  i l l n e s s ,  a n J  a b s e n t e e i s m  may 
i n c r e a s e .  O f t e n  e x p e r i e n c e d  a s  w e l l  i s  i n s o m n i a  a n d  t h e  
i n a b i l i t y  t o  t r u l y  r e l a x .
S l o w l y  t h i s  p h a s e  e v o l v e s  i n t o  a  s e c o n d  s t a g e  i n  w h i c h  t h e  
v o l u n t e o r  " l o s e s  a l l  c o n c e r n ,  a l l  e m o t i o n a l  f e e l i n g  f o r  t h e  
p e r s o n s  t h e y  w o r k  w i t h  a n d  come t o  t r e a t  t h e m  i n  d e t a c h e d  
o r  e v e n  d e h u m a n i z e d  w a y s "  ( M a s l a c h ,  1 9 7 6 )  6 2 . I n  t u r n ,  
t h i s  d e v a l u e s  t h e  v o l u n t e e r  a s  an  i m p o r t a n t  and  f u n c t i o n a l
m e m be r  o f  t h e  c r i s i s  t e a m .  W h i l e  t h e  v o l u n t e e r s  s e l f ­
e s t e e m  i s  o f t e n  l o w e r e d  a u  a  r e s u l t  o f  h i s  n e g a t i v e  
f e e l i n g s  a b o u t  p a t i e n t s ,  th e r s .  v ;  o f t e n  a l - o  a  c o n c u r r e n t  
p h y s i c a l  an d  e m o t i o n a l  w i t h d r a w a l  f r o m  c l i e n t s .  A minimum 
o f  e f f o r t  an d  e n e r g y  i s  p u t  i n t o  work  w i t h  c l i e n t s  an d  t h e  
i n d i v i d u a l  b u r n i n g  o u t  becomes  o r i e n t a t e d  t o w a r d s  " j u s t  
g e t t i n g  t h r o u g h "  a n o t h e r  s h i f t .
Up t o  t h i s  p o i n t ,  b u r n - o u t  c a n  b e  c o n t r o l l e d ,  a n d  c a n  be  
r e v e r s e d ,  i f  a n  e f f e c t i v e  s e t  o f  s t r a t e g i e s  a r e  u t i l i z e d .  
S e c t i o n  6. o f  t h i s  d i s c u s s i o n  s u g g e s t s  a  c o n t i n g e n c y  
a p p r o a c h  to  i m p r o v i n g  v o l u n t e e r  m o t i v a t i o n  an d  c o n s i s t s  o f  
a  s e t  o f  s t r a t e g i e s  a n d  a  r e c o m m e n d e d  f r a m e w o r k  w h i c h  c a n  
be  u t i l i z e d  t o  d e v e l o p  a  p r e v e n t a t i v e  pr og ra mme .
Ho w ev er ,  i n  a t  luu. -s t some i n d i v i d u a l s ,  w h e r e  t h e  " b u r n - o u t "  
sy n dr o m e  wa s  n o t  r e c o g n i s e d ,  i t  c a n  p r o g r e s s  t o  a  t h i r d  and  
p r o b a b l y  i r r e v e r s i b l e  p h a s e .  Wiin is t h e  s t a g e  o f  t e r m i n a l  
b u r n - o u t  ( Mas I n c h  1 9 7 8 b )  i t  i s  c h a r a c t e r i z e d  b y  d e e p
c y n i c i s m  a b o u t  p e o p l e  i n  g e n e r a l  a n d  p a t i e n t s  i r  
p a r t i c u l a r ,  a c c o m p a n i e d  by  a  f e e l i n g  o f  t o t a l  d i s g u s t  w i t h  
t h e  w o r k  t h a t  h a s  c r e a t e d  b u r n - o u t .  v J h i l e  m o s t  o f  t h e  
v o l u n t e e r s  who r e a c h  t h i s  t e r m i n a l  s t a g e  w i l l  d i s c o n t i n u e  
t h e i r  s e r v i c e s  a  ; t h e  c e n t r e ,  o t h e r s  s t a y  on  t o  c o n t i n u e  
w o r k in g  i n  t h e  same o r  s i m i l a r  p o s i t i o n s , t o  t h e  d e t r i m e n t  
o f  t h e i r  p u t i e n t s  a nd  t h e m s e l v e s .
At t h e  p r e s e n t  l e v e l  o f  kn o w le d . i t  a b o u t  b u r n - o u t  i t  i s  n o t  
know n w h e t h e r  t h i s  s y n d r o m e  c a n  be  c o m p l e t e l y  p r e v e n t e d  
( B u r g e s s  a n d  B a l d w i n ,  1 9 8 1 )  ® ^ . H o w e v e r ,  w i t h  
f o r e k n o w l e d g e  a n d  p r e v e n t i v e  m e a s u r e s  i n s t i t u t e d ,  i t s  
p r o g r e s s i o n  c a n  be  s i g n i f i c a n t l y  s l o w e d .
-I. wife •<
B. DISCUSSION OF THE RESULTS
a)  L i m i t a t i o n s  o f  t h i s  s t u d y
T h i s  s t u d y  w a s  a i m e d  a t  t e s t i n g  a  p a r t i c u l a r  
t h e o r e t i c a l  c o n s t r u c t ,  i n  o r d e r  t o  e x a m i n e  i t s  
s i g n i f i c a n c e  i n  r e l a t i o n  t o  t h e  v a r i a b l e ,  t e n u r e .  The  
h y p o t h e s i s  t e s t e d  t h e  a s s u m p t i o n  t h a t  a  s u p p o r t  s y s t e m  
i n  t h e  l i f e  o f  a  v o l u n t e e r  i m p r o v e s  t h e  t e n u r e  o f  t h e  
v o l u n t e e r  w i t h i n  t h e  c o m m u n i t y  c r i s i s  c e n t r e  a s  a  
c o u n s e l l o r .  The  n u l l  h y p o t h e s i s  was n o t  r e j e c t e d  an d  
t h i s  s u g g e s t s  t h a t  n e i t h e r  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  
f r o m  f a m i l y ,  n o r  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  
f r i e n d s , w e r e  s i g n i f i c a n t  i n  p r e d i c t i n g  t h e  v a r i a b l e  
t e n u r e .  H o w e v e r ,  t h e  r e s u l t s  o f  t h e  m a t c h e d  p a i r s  t -  
t e s t  i n d i c a t e d  a  s t a t i s t i c a l l y  s i g n i f i c a n t  d i f f e r e n c e  
b e t w e e n  t h e  p e r c e i  -ed  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s ,  i n  
r e l a t i o n  t o  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f a m i l y ,  
i n  f a v o u r  o f  t h e  f o r m e r .
I t  i s  i m p o r t a n t  t o  n o t e  t h a t  t h e  P r o c i d a n o  a n d  H e l l e r  
S o c i a l  S u p p o r t  S c a l e  1 9 8 3 ,  was  a d m i n i s t e r e d  d u r i n g  t h e  
f i r s t  week  o f  t r a i n i n g ,  b e f o r e  s i g n i f i c a n t  p i . e r - g r o u p  
r e l a t i o n s h i p s  w e r e  b u i l t  u p  among t h e  v o l u n t e e r s  
t h e m s e l v e s .  T h e r e f o r e ,  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  
s c o r e  f r o m  f r i e n d s  ( t h a t  i s  P S S - F r ) w a s  i n d i c a t i v e  o f  
t h e  s u p p o r t  n e t w o r k  o u t s i d e  o f  t h e  c r i s i s  c e n t r e .
T h u s ,  t h e  h y p o t h e s i s  t h a t  t h e  s u p p o r t  f r o m  t h e  
p o e r g r o u p  w i t h i n  -he  c r i s i s  c e n t r e  may be  a  s i g n i f i c a n t  
f a c t o r  i n  p r e d i c t i n g  t e n u r e ,  n e e d s  f u r t h e r  
c o n s i d e r a t i o n .  How ev er ,  by  i m p l i c a t i o n ,  t h i s  may be  o f  
i m p o r t a n c e  to  t h e  t r a i n i n g  s t a f f  o f  t h e  c r i s i s  c e n t r e ,  
s i n c e  i t  s u g g e s t s  t h a t  o l u n t e o r a  w i l l  b e  m o r e  
p r o d u c t i v e  w i t h  a  f i r m  s t r u c t u r e  o f  t e a m  s u p p o r t  a n d  
s u p e r v i s i o n .  I n  f a c t ,  H o f f  (197 8)  65 n o t e d  t h a t  p e o p l e
who do  c r i s i s  w o r k  n- jed  t h e  s u p p o r t  o f  a  c l e a r l y  
d e f i n e d  s t a f f i n g  a r ra n g e m e n t ; .  C r i s i s  w o r k e r s  in' jst  know 
w h o  t h e i r  t e a m m a t e s  at .  a n d  w h o  to c a l l  f o r  
c o n s u l t a t i o n  o r  o t h e r  a s s i s t a n c e .
S e n u h. i v i t y  o f  t h e  o r g a n i s a t i o n  t o  b u r n - o u t  a nd  t o  i t s  
p r e v e n t  ■o n  amon g v o l u n t e e r s  i s  h e l p f u l  n o t  o n l y  t o  
e x t e n d  t h e  e f f e c t i  v e n e s s  o f  t h e  v o l u n t e e r s  e n g a g e d  i n  
t h i s  i m p o r t a n t  w o r k ,  b u t  a l s o  t o  p r o v i d e  q u a l i t y  c a r e  
t o  p a t i e n t s  s e e k i n g  h e l p  f r o m  t h e  s e r v i c e .
T h u s ,  w h i l e  t h e  r e s u l t s  o f  t h i s  s t u d y  s u g g e s t  t h a t  
n e i t h e r  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m f a m i l y ,  n o r  
t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s  w e r e  
s i g n i f i c a n t  i n  p r e d i c t i n g  t h e  v a r i a b l e  t e n u r e ,  t h e  
h y p o t h e s i s  t h a t  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r om  t h e  
p e e r y r o u p , w i t h i n  t h e  c r i s i s  c e n t r e  m a y b e  a  
s i g n i f i c a n t  f a c t o r ,  h a s  n o t  y e t  b o e n  t e s t e d .  To  t e s t  
t h i s  h y p o t h e s i s  i  ; b e y o n d  thm  s c o p e  o f  t h e  p r e s e n t  
s t u d y .  Ho w ev er ,  a  Hixiol  o f  M o t i v a t i o n a l  s t r a t e g i e s  i s  
p r o p o s e d ,  w h i c h  focua iso t i  on t h e  p o s s i b l e  s t r a t e g i e s  fo e  
s u p p o r t  e m a n a t i n g  f r o m  t h e  c r i s i s  c e n t r e  i t s e l f .
b )  R e c o m m e n d a t i o n s  s A mode l  o f  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g i e s  
d e s i g n e d  t o  r e d u c e  b u r n - o u t .
"Ti c o n t i n g e n c y  a p p r o a c h  t o  i m p r o v i n g  v o l u n t e e r  
m o t i v a t i o n "  c o n s i s t s  o f  a  set-, o f  a s s u m p t i o n s  r e g a r d i n g  
e m p l o y e e  b e h a v i o u r *  a  s e t  u s t r a t e g i e s  f o r  i n c r e a s i n g  
m o t i v a t i o n ,  a n d  ,1 ' o rommended f r a m e w o rk  o r  s e t  o f  s t e p s  
a d i r e c t o r  c a n  f o l l o w  w he n a t t e m p t i n g  t o  i m p r o v e  
v o l u n t e e r  m o t i v a t i o n .  I t  a  p r e v e n t a t i v e  programme 
w h i c h  a t t e m p t s  to  s t r u c t u r e  a  o a f . ’ t y  n e t  o f  s t r a t e g i e s  
w h i c h  c a n  b e  e m p l o y e d  o n c e  a  v o l u n t e e r  h a s  b e e n  
i d e n t i f i e d  a s  s u f f e r i n g  f r o m  " b u r n - o u t " .
i ) B a s i c  p r i n c i p l e s  :
1 )  No s i n g l e  a p p r o a c h  f o r  i n c r e a s i n g  v o l u n t e e r  
m o t i v a t i o n  w i l l  he  e f f e c t i v e  u n d e r  a l l  c o n d i t i o n s .
2)  M o s t  a p p r o a c h e s  c u r r e n t l y  a v a i l a b l e  w i l l  b e  
e f f e c t i v e  u n d e r  c e r t a i n  c o n d i t i o n s  and
3)  Un d er  c e r t a i n  c o n d i t i o n s  two o r  more  a p p r o a c h e s  to  
im p r o v i n g  m o t i v a t i o n  w i l l  b e  j u s t  a s  e f f e c t i v e .
L e t  u s  c o n s i d e r  e a c h  o f  t h e s e  b r i e f l y  s
No s i n g l e  a p p r o a c h  i s  a l w a y s  e f f e c t i v e
F o r  y e a r s  a  b a s i c  a n d  p o w e r f u l  s t r a t e g y  t o  s o l v e  a l l  
m o t i v a t i o n a l  p e r f o r m a n c e  h a s  b e e n  s o u g h t .
Many a p p r o a c h e s  a r e  e f f e c t i v e
O v e r  t h e  y e a r s  r e s e a r c h  h a s  s u g g e s t e d  a  n u m b e r  o f  
d i f f e r e n t  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g i e s .  E a c h  o f  t h e s e  
t y p i c a l l y  b e g i n s  w i t h  a n  a n a l y s i s  o f  why p r e v i o u s  
a p p r o a c h e s  h a v e  b e e n  u n s u c c e s s f u l  a n d  why t h e  new 
a p p r o a c h  w i l l  w o r k  e f f e c t i v e l y .  I s  o n e  t o  c o n c l u d e  
t h a t  a l l  t h e s e  a p p r o a c h e s  s h o u l d  b e  d i s c a r d e d  a s  
i n e f f e c t i v e ?  C e r t a i n l y  n o t .  One s h o u l d  s u r m i s e  t h a t  
e a c h  o f  t h e s e  a p p r o a c h e s  w i l l  p r o b a b l y  b e  s u c c e s s f u l  
u n d e r  c e r t a i n  c o n d i t i o n s .  The c r i t i c a l  q u e s t i o n s  th e n  
a r e  n o t  w h e t h e r  a  g i v e n  s t r a t e g y  w i l l  be  e f f e c t i v e ,  b u t  
u n d e r  w h a t  c o n d i t i o n s  i t  w i l l  b e  s u c c e s s f u l  a n d  how 
s u c c e s s f u l  i t  w i l l  b e .
Some a p p r o a c h e s  work e q u a l l y  w e l l
The  c o n t i n g e n c y  a p p r o a c h  s u g g e s t s  t h a t  u n d e r  c e r t a i n  
c o n d i t i o n s  tw o o r  m or e  a p p r o a c h e s  w i l l  b e  e q u a l l y  
e f f e c t i v e .
ii) Specific steps in the contingency approach
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ACCEPTABLE?
i i i ) A c t u a l  b e h a v i o u r  v e r a ’ja  d e s i r e d  b e h a v i o u r
T h e  C o n t i n g e n c y  A p p r o a c h  begins  w i t h  t h e  a s s u m p t i o n  
t h a t  t h e  v o l u n t e e r ' s  j o b  b e h a v i o u r  i s  n o t  e q u a l  t o  t h a t  
d e s i r e d  b y  t h e  d i r e c t o r .  I n  o r d e r  t o  d e t e r m i n e  w h a t  a  
v o l u n t e e r  i s  a c t u a l l y  d o in g  on  t h e  j o b /  a  d i r e c t o r  mus t  
b e  a b l e  t o  r e c o g n i z e ,  c o n c e p t u a l i z e  o r  i d e n l i f y  t h e  
b e h a v i o u r  o f  t h e  p e o p l e  w i t h i n  h i s  o r g a n i s a t i o n .
i v )  K e e p in g  v o l u n t e e r s  i n f o r m e d  
A c c e p t i n g  c o n s t r u c t i v e  c r i t i c i s m
A r e  o f  t h e  e a s i e s t  i n t e r v e n t i o n s  t h e  
s u p e r v i s o r / d i r e c t o r  c a n  p e r f o r m  w h e n e v e r  a v o l u n t e e r s  
a c t u a l  b e h a v i o u r  i s  n o t  t h e  s a m e  a s  t h e  d e s i r e d  
b e h a v i o u r ,  i s  t o  i n f o r m  t h e  v o l u n t e e r  o f  t h e  
p e r f o r m a n c e  d e f i c i t .  T h i s  s t r a t e g y  c o s t s  n o t h i n g  a n d  
c a n  h a v e  v e r y  r a p i d  r e s u l t s .  P a r  more  f r e q u e n t l y  th a n  
i s  o f t e n  e x p e c t e d ,  v o l u n t e e r s  a r e  n o t  p e r f o r m i n g  t h e  
t a s k s  d e s i r e d  by  t h e  s u p e r v i s o r ,  s i m p l y  b e c a u s e  t h e y  do 
r i o t  know e i t h e r  w h a t  t h e  d e s i r e d  b e h a v i o u r  i s  o r  t h a t  a 
d i s c r e p a n c y  e x i s t s  b e tw e e n  w h a t  t h e y  a r e  d o i n g  an d  w h a t  
i s  w a n t e d .  T h e r e f o r e ,  t h e  d i r e c t o r / s u p e r v i s o r  i s
a l w a y s  w i s e  to  c h e c k  i m m e d i a t e l y  t o  s e e  w h e t h e r  o r  n o t  
t h e  v o l u n t e e r s  a r e  i n f o r m e d  a b o u t  t h e  d i s c r e p a n c y  
be tw e e n  t h e  a c t u a l  b e h a v i o u r  an d  t h e  d e s i r e d  b e h a v i o u r .  
H o w e v e r ,  i t  i s  c l e a r l y  n e n e s d a r y  t h a t  t h e  d i r e c t o r  be  
a b l e  t o  s p e c i f y  t h e  d e s i r e d  b a h a v i o u r  b e f o r e  t h i s  
a p p r o a c h  w i l l  w or k .
Tf  i t  i s  f o u n d  t h a t  t h e  d e s i r e d  b e h a v i o u r  c a n  b e  
o b t a i n e d  by  s i m p l y  i n f o r m i n g  t h e  v o l u n t e e r ,  t h e n  t h e  
d i r e c t o r  n e e d  only  p r o c e e d  t o  t h e  f i n a l  s t e p ,  t h e
m o n i t o r i n g  o f  f u t u r e  b e h a v i o u r .  I f , h o w e v e r ,  t h e
p h e n o m e n o n  o f  b u r n - o u t  h a s  d e v e l o p e d  f u r t h e r  a n d
c o n s t r u c t i v e  c r i t i c i s m  d o e s  n o t  p r o d u c e  t h e  d e s i r e d
b e h a v i o u r ,  t h e  d i r e c t o r  h a s  to  s e l e c t  a nd  i m p l e m e n t  on e  
o r  more  o f  t h e  a v a i l a b l e  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g i e s .
v)  S e l e c t i n g  an d  i m p l e m e n t i n g  a  v o l u n t e e r  
m o t i v a t i o n a l  s t r a t '  'Ty
I n  t h i s  s t e p ,  t h e  d i r e c t o r  m u s t  d e c i d e  w h e t h e r  t o  
u t f lize one o£ t h e  a v a i l a b l e  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g i e s  o r  
t o  r e f  i- t h e  p r o b l e m  t o  o t h e r s  b y  o u t p l a c e m e n t  
c o u n s e l l i n g .  I f  t h e  p r o b l e m  h e  i s  f a c i n g  i s  o n e  o f  
m o t i v a t i o n #  i . e .  b u r n - o u t , t h e n  h e  c a n  p r o c e e d  t o  s t e p  
5 a n d  s e l e c t  a n  a p p r o p r i a t e  s t r a t e g y .  I f ,  h o w e v e r ,  
p e r s o n a l  o r  e m o t i o n a l  p r o b l e m s  seem to be  i n t e r f e r i n g  
w i t h  m o t i v a t i o n ,  a  c o u n s e l l i n g  r e f e r r a l  o u t s i d e  o f  t h e  
c r i s i s  c e n t r e  h a s  t o  b »  c o n s i d e r e d .  O n l y  i f  h e  c a n  
c e i v e  o f  n o  way  t o  c o n t i n u e  w o r k i n g  w i t h  t h i s  
u n t e e r  s h o u l d  t h e  d i r e c t o r  c o n s i d e r  t e r m i n e * i n g  t h e  
l u n t e e r ' s  s e r v i c e s .
l-;-e s e l e c t i o n  a n d  i m p l  ' m e n t a t i o n  s t a g e  r e q u i r e s  t h a t  
t h e  d i r e c t o r  d e c i d e  w h i c h  s t r a t e g y  s h o u l d  b e  
i m p l e m e n t e d  i n  o r d e r  t o  i m p r o v e  t h e  v o l u n t e e r s  
m o t i v a t i o n .  I n  o r d e r  t o  do  t h i s  t h e  d i r e c t o r  h a s  to  be 
a w a r e  o f  t h e  d i f f e r e n t  s t r a t e g i e s  t h a t  c o u l d  be  u s e d  t o  
i m p r o v e  m o t i v a t i o n .  Thus  i n  a d d i t i o n  t o  b e i n g  a b l e  t o  
i d e n t i f y  a n d  u n d e r s t a n d  a  v o l u n t e e r ' s  a c t i o n s , a  
s u c c e s s f u l  d i r e c t o r  mu s t  a l s o  k n o "  t h e  a c t i o n s  t h a t  ca n  
b e  t a k e n  to  im p r o v e  t h e  v o l u n t e e r ' s  m o t i v a t i o n .
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By wa y o f  p r e v i e w ,  i t  t s  n e c o s a a r y  t o  m e n t i o n  t h a t  a  
s i m i l a r  f o r m a t  iw f o l l o w o d  i n  p r e s e n t i n g  e a c h  s t r a t e g y .  
A b a s i c  d i a g r a m  W’ l l  again l ie p r o v i d e d  t o  i l l u s t r a t e  
t h e  v a r i o u s  s  t r a i u q  i  iv; t o t  i m p r o v i n g  v o l u n t e e r  
m o t i v a t i o n .  T h e  • i L r i t e i y  w i l l  b e  d i s c u . i s e d / b y  
p o i n t i n g  o u t  w h i c h  d o c  Li? i i  ■ns n e e d  t o  b e  m a d e , t h e  
i n f o r m a t i o n  n e c e s s a r y  £ > r  m a k i n g  u a c h  d e c i s i o n ,  t h e
..i
wan
p r o b l e m s  t o  e x p e c t /  t h e  c o n s e q u e n c e s  t o  c o n s i d e r  a t  
e a c h  s t a g e  o f  t h e  i m p l e m e n t a t i o n .
D e t e r m i n i n g  t h e  s u c c e s s  o f  t h e  s t r a t e g y
P e r f o r m a n c e  a c c e p t a b l e ?
A f t e r  h a v i n g  i m p l e m e n t e d  a  g i v e n  s t r a t e g y ,  t h e  n e x t  
p r o c e d u r e  i s  t o  d e t e r m i n e  w h e t h e r  o r  n o t  t h e  s t r a t e g y  
w as  s u c c e s s f u l .  T h i s  s t e p  e n t a i l s  e v a l u a t i n g  t h e  
v o l u n t e e r ' s  j o b  p e r f o r m a n c e  a n d  c o m p a r i n g  a c t u a l  
p e r f o r m a n c e  to  d e s i r e d  p e r f o r m a n c e .
T r y i n g  an  a l t e r n a t i v e  s t r a t e g y
A t t e m p t  a l t e r n a t i v e  s t r a t e g y
. V
I n f a l l i b i l i t y  i n  s e l e c t i n g  a  s t r a t e g y  f o r  i m p r o v i n g  
v o l u n t e e r  m o t i v a t i o n  i s  u n r e a l i s t i c .  I t  i s  c r i t i c a l  t o  
a d o p t  a  s t r a t e g y  a n a l o g o u s  t o  t h e  m e d i c a l  m o d e l ,  i . e .  
b y  u s e  o f  a t r i a l  a n d  e r r o r  p r o c e s s ?  t h e  d o c t o r  will  
e v a l u a t e  t h e  s y m p t o m s , p r e s c r i b e  a  m e d i c a t i o n  a n d  
e v a l u a t e  i t s  e f f e c t i v e n e s s .  On s o m e  o c c a s i o n s , 
h o w e v e r ,  t h e  d o c t o r  may r e a l i z e *  t h a t  p a t i e n t ' s  p r o b l e m  
f a l l s  o u t s i d e  t h e  s c o p e  o f  h i s  w o r k  a n d  he  w i l l  t h e n  
r e f e r  h im  t o  s e e k  c o n s u l t a t i o n  w i t h  a n  a p p r o p r i a t e  
s p e c i a l i s t .  On o t h e r  o c c a s i o n s ,  t h e  d o c t o r  may r e a l i z e  
t h e  p a t i e n t ' s  i l l n e s s  i s  t r u l y  i n c u r a b l e  a n d  n o t h i n g  
c an  b e  d o n e .
h u e  o n e  r o l e  o f  t h «  
o l u n t e a r  d i a g n o s t i c i a i  
e  e x p e c t e d  t o  h a v e  , 
c c u r a t e  g r a s p  o f  th 
o n e t h e l e s s  t h e  s u p e r -
s u p e r v i s o r  : s  t h a t  oS b e i n g  a 
i. W h i l e  t h e  s u p e r v i s o r  c a n n o t  
i c o m p r e h e n s i v e  o r  c o m p l e t e l y
o v o l u n t e e r ' s  d i f f i c u l t i e s ,  
i s o r  m u s t  p r e s c r i b e  a  s t r a t e g y
w h ic h  i s  l i k e l y  to  b e  e f f e c t i v A supe i 1 may a l s o
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p r o b l e m s  t o  e x p e c t , t h e  c o n s e q u e n c e s  t o  c o n s i d e r  a t  
e a c h  s t a g e  o f  t h e  i m p l e m e n t a t i o n .
D e t e r m i n i n g  t h e  s u c c e s s  o f  t h e  s t r a t e g y
P e r f o r m a n c e  a c c e p t a b l e ?
A f t e r  h a v i n g  i m p l e m e n t e d  a  g i v e n  s t r a t e g y ,  t h e  n e x t  
p r o c e d u r e  i s  t o  d e t e r m i n e  w h e t h e r  o r  n o t  t h e  s t r a t e g y  
w a s  s u c c e s s f u l .  T h i s  s t e p  e n t a i l s  e v a l u a t i n g  t h e  
v o l u n t e e r ' s  j o b  p e r f o r m a n c e  a n d  c o m p a r i n g  a c t u a l  
p e r f o r m a n c e  t o  d e s i r e d  p e r f o r m a n c e .
T r y i n g  an  a l t e r n a t i v e  s t r a t e g y
A t t e m p t  a l t e r n a t i v e  s t r a t e g y
I n f a l l i b i l i t y  i n  s e l e c t i n g  a  s t r a t e g y  f o r  i m p r o v i n g  
v o l u n t e e r  m o t i v a t i o n  i s  u n r e a l i s t i c .  I t  i s  c r i t i c a l  to  
a d o p t  a  s t r a t e g y  a n a l o g o u s  t o  t h e  m e d i c a l  m o d e l ,  i . e .  
b y  u s e  o f  a  t r i a l  a n d  e r r o r  p r o c e s s ,  t h e  d o c t o r  w i l l  
e v a l u a t e  t h e  s y m p t o m s ,  p r e s c r i b e  a  m e d i c a t i o n  a n d  
e v a l u a t e  i t s  e f f e c t i v e n e s s .  On s o m e  o c c a s i o n s ,  
h o w e v e r ,  t h e  d o c t o r  may r e a l i z e  t h a t  p a t i e n t ' s  p r o b l e m  
f a l l s  o u t s i d e  t h e  s c o p e  o f  h i s  w o r k  a n d  he  w i l l  t h e n  
r e f e r  h im  t o  s e e k  c o n s u l t a t i o n  w i t h  a n  a p p r o p r i a t e  
s p e c i a l i s t .  On o t h e r  o c c a s i o n s ,  t h e  d o c t o r  tr.'y r e a l i z e  
t h e  p a t i e n t ' s  i l l n e s s  i s  t r u l y  i n c u r a b l e  m i  n o t h i n g  
c a n  be  d o n e .
T h u s  o n e  r o l e  o f  t h e  s u p e r v i s o r  i s  t h a t  o f  b e i n g  a 
v o l u n t e e r  d i a g n o s t i c i a n .  W h i l e  t h e  s u p e r v i s o r  c a n n o t  
be  e x p e c t e d  t o  h a v e  a  c o m p r e h e n s i v e  o r  c o m p l e t e l y  
a c c u r a t e  g r a s p  o f  t h e  v o l u n t e e r ' s  d i f f i c u l t i e s ,  
n o n e t h e l e s s  t h e  s u p e r v i s o r  m u s t  p r e s c r i b e  a  s t r a t e g y  
whic h  i s  l i k e l y  to  be  e f f e c t i v e .  A s u p e r v i s o r  may a l s o
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n e e d  the ,  a d v i c e  a n d  s u p p o r t  o f  h i s  d i r e c t  s u p e r i o r  
( u s u a l  1) t h e  d i r e c t o r  o f  t h e  c r i s i s  c e n t r e ) ,  i n  s o l v i n g  
v o l u n t e e r  m o t i v a t i o n  p r o b l e m s .
v i ) U s i n g  t r a i n i n g  o r  o u t p l a c e m e n t  c o u n s e l l i n g
F i n a l l y ,  i n  s om e  c a s e s ,  a  v o l u n t e e r ' s  b u r n - o u t  may be  
t e r m i n a l .  T h a t  i s ,  t h e r e  d o e s  n o t  s e e m  t o  b e  a  
w o r k a b l e  s o l u t i o n  t o  t h e  v o l u n t e e r ' s  m o t i v a t i o n a l  
p r o b l e m .  M c G e e  ( 1 9 7 4 )  n o t e s  t h a t  w h i l e  t h e  
o v e r i n v o l v e d  v o l u n t e e r  i s  i n i t i a l l y  «, g r e a t  a s s e t  t o  
t h e  c e n t r e ,  n e  i s  p o t e n t i a l l y  a n  e v e n  g r e a t e r  
l i a b i l i t y .  I t  b e c o m e s  n e c e s s a r y  f o r  t h e  s u p e r v i s o r s  
and  u l t i m a t e l y  f o r  t h e  d i r e c t o r  t o  m o n i t o r  c a u t i o u s l y  
t h e  d e g r e e  o f  i n v o l v e m e n t  o f  a l l  t h e  w o r k e r s .  Th e  
o v e r i n v o l v e d  v o l u n t e e r  m us t  be  a s s i s t e d  t o  s e t  e x p l i c i t  
l i m i t s  on  h i s  p e r f o r m a n c e  a t  t h e  c e n t r e  i n  o r d e r  to 
p r e v e n t  h im f r o m  e x p e r i e n c i n g  t h e  b u r n - o u t  phenomenon
On t h e  o t h s r  ha n d ,  
t e r m  p e r s o n a l  s t r <
i v o l u n t e e r  may be  e x p e r i e n c i n g  l o n g  
s s  w h i c h  m a k e s  h im  d y s f u n c t i o n a l .  
U n d e r  t h e s e  c i r c u m s t a n c e s  a n  o p e n  s y s t e m  o f  
c o m m u n i c a t i o n  i s  e s s e n t i a l  i n  h e l p i n g  v o l u n t e e r s  
c o m m u ni c a te  w i t h  t h e i r  r e s p e c t i v e  p r o b l e m s .  I f  m o r a l e  
p r o b l e m s  a r e  a c c e p t e d  by t h e  s t a f f  an d  v o l u n t e e r s  a s  a  
g i v e n  f a c t  i n  t h e  t y p e  o f  a n x i e t y  p r o d u c i n g  w o r k ,  a n d  
i f  m o r a l e  p r o b l e m s  a r e  u n d e r s t o o d  a s  a  n a t u r a l  a s p e c t  
o f  t h e  p r o g r a m m e ,  n o  o n e  n e e d  t o  b e  t o o  d i s c o u r a g e d  o r  
t o  r e a c t  w i t h  p a n i c  when i t  be co me s  i m p o s s i b l e  t o  de n y  
a  s e n s e  o f  " b u r n - o u t "  a n y  l o n g e r .  T h e  d e v e l o p m e n t  o f  
a n  e d u c a t i o n a l - a w a r e n e s s  p r o g r a m m e  d e t a i l i n g  t h e  
s y m p t o m s  o f  b u r n - o u t ,  w i l l  h e l p  i n c r e a s e  v o l u n t e e r s '  
s e l f  a w a r e n e s s ,  making  e a r l y  d i a g n o s i s  o f  t h e  p r o b l e m  
p o s s i b l e .
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v i i ) M o n i t o r i n g  f u t u r e  v o l u n t e e r  p e r f o r m a n c e
P e r f o r m a n c e  a c c e p t a b l e ? I
M o n i t o r  f u t u r =  p e r f o r m a n c e .  O n c e  t h i s  s t e p  h a s  b e e n
r e a c h e d ,  t h e  v , l u n t e e r  m o t i v a t i o n  p r o b l e m  h a s  b e e n  ;
r e m e d i e d  -  f o r  t h e  m om en t .  H o w e v e r . s i n c e  b o t h  t h e  ^
c o n d i t i o n s  i n  t h e  c r i s i s  c e n t r e ,  a s  w e l l  a s  t h e
p e r s o n a l  l i v e s  o f  v o l u n t e e r s  c h a n g e , n o t h i n g  c a n  b e  j
e x p e c t e d  t o  w o r k  f o r e v e r .  T h e r e f o r e ,  i t  i s  a l w a y s
d e s i r a b l e  f o r  s t a f f  o f  t h e  c r i s i s  c e n t r e  t o  d e v i s e
m e th o d s  o f  m o n i t o r i n g  f u t u r e  v o l u n t e e r  m o t i v a t i o n  a n d  i
p e r f o r m a n c e .  T h i s  may b e  a c c o m p l i s h e d  b y  u s i n g  a
v o l u n t e e r  m a i n t a i n e d  f e e d b a c k  s y s t e m  when a  v o l u n t e e r ’s  .
p e r f o r m a n c e  beco mes  u n s a t i s f a c t o r y  i n  t h e  f u t u r e ,  i t  i s  |
o n c e  a g a i n  t i m e  t o  c o n s i d e r  t h e  b e h a v i o u r s  t h a t  a r e  j
d e s i r e d  v e r s u a  t h e  a c t u a l  b e h a v i o u r s , c o n s u l t  t h e  ;
p r o c e d u r e s  recommended  an d  b e g i n  a g a i n .
The  m o s t  i m p o r t a n t  f e a t u r e  o f  t h e  c o n t i n g e n c y  a p p r o a c h  
i s  t h a t  i t  p r e s c r i b e s  a  f r a m e w o r k  o r  s e t  o f  s t e p s  f o r  
i m p r o v i n g  v o l u n t e e r  m o t i v a t i o n  an d  p r o d u c t i v i t y .
I n  t h e  f o l l o w i n g s e c t i o n ,  t h e  b a s i c  s t r a t e g i c s  t o e n h a n c e
m o t i v a t i o n  a r e p r e s e n t e d .  H o w e v e r , s u e c e s s i n  t h e
i m p l e m e n t a t i o n  o f a n y  o f  t h e  s t r a t o g l e s  d e p e n d s , n o t o n l y  on
t h e  s p e c i f i c  n a t : u r e  o f  e a c h  s t r a t e g y ,  b u t a l s o o n  t h e
a t t r i b u t e s  u f  t h e  d i r e c t o r ,  a s  w e l l  a s  t h e  p e r s o n a l i t y  t r a i t s  
o f  t h e  v o l u n t e e r .  T h e  d i r e c t o r  n e e d s  t o  e x a m i n e  t h e  
i n t e r r e l a t i o n s h i p  o f  t h e s e  f a c t o r s  b e f o r e  s e l e c t i n g  a  s t r a t e g y .  
W h i l e  t h e  c o n t i n g e n c y  a p p r o a c h  may s u g g e s t  an  a p p a r e n t l y  i d e a l  
s t r a t e g y  f o r  t h e  d i r e c t o r  t o  f o l l o w ,  t h e  p r a c t i c a l  r e a l i t i e s  o f  
t h e  c e n t r e  a s  w e l l  a s  t h e  d i r e c t o r s  i n d i v i d u a l  s k i l l s  a n d  t h e  
v o l u n t e e r ' s  p e r s o n a l i t y  t r a i t s ,  may p r e v e n t  t h e  u s e  at t h e  
i d e a l  s t r a t e g y .  A c o m p r o m i s e  s t r a t e g y  m u s t  t h e n  b e  u s e d
Ami Caa E t z i o n i  (19(51) 67 made an  im p o r t a n t :  c o n t r i b u t i o n  t o  t h e  
f i e l d  o f  l e a d e r s h i p  by  p o i n t i n g  o u t  t h e  i m p o r t a n c e  o f  a  l e a d e r s  
p o w e r  i n  t a k i n g  o r g a n i z a t i o n a l  a c t i o n .  I f  t h e  d i r e c t o r  i s  t o  
c h a n g e  t h e  m o t i v a t i o n  o f  t h e  v o l u n t e e r s /  h e  m u s t  h a v e  
s u f f i c i e n t  p o w e r  t o  d o  s o .  E t z i o n i  ( 1 9 6 1 )  69  o b s e r v e d  C h a t  a 
l e a d e r  r a n  p o t e n t i a l l y  h a v e  tw o s o m e w h a t  d i f f e r e n t  t y p e s  o f  
pow er  : p o s i t i o n  pow er  a n d  p e r s o n a l  po w er .
P o s i t i o n  p o w e r  r e f e r s  t o  t h e  d i r e c t o r ' s  a b i l i t y  t o  m o t i v a t e  
v o l u n t e e r s  a s  a  r e s u l t  o f  h i s  own p o s i t i o n  w i t h i n  t h e  c r i s i s  
c e n t r e .  A u t h o r i t y  p e r  s e ,  h o w e v e r , i s  o n l y  a  p a r t  o f  w h a t  
c o n s t i t u t e s  p o s i t i o n  p o w e r .  C l e a r l y  t h e  a m o u n t  a n d  t y p e  o f  
r e w a r d s ,  t o g e t h e r  w i t h  t h e  s e v e r i t y  o f  t h e  d i s c i p l i n e  o v e r  
w h ic h  t h e  d i r e c t o r  h a s  a u t h o r i t y  a f f e c t s  t h e  am oun t  o f  p o s i t i o n  
p o w e r  h e  h a s .  I t  i s  a l s o  i m p o r t a n t  t o  n o t e  t h a t  a  d i r e c t o r ' s  
p o s i t i o n  p o w e r  i s  n o t  f i x e d .  R a t h e r ,  t h i s  a t t r i b u t e  c h a n g e s  
o v e r  t i m e ,  w i t h  c h a n g i n g  c i r c u m s t a n c e s .
P e r s o n a l  p o w e r  v e f e r s  t o  a  d i r e c t o r s  a b i l i t y  t o  m o t i v a t e  a 
v o l u n t e e r ,  b e c a u s e  t h e  v o l u n t e e r  l i k e s ,  t r u s t s  o r  wan vs  t o  be  
a c c e p t e d  a s  a  v a l u a b l e  memb er  o f  t h e  t e a m .  A v o l u n t e e r ' s  
m o t i v a t i o n  t o  c o n t i n u e  w o r k i n g  o p t i m a l l y  i s  n o t  a l w a y s  i n  
d i r e c t  p r o p o r t i o n  t o  t h e  a m o u n t  o f  o r g a n i z a t i o n a l  r e w a r d s  
r e c e i v e d .  I t  i s  n o t  n e c e s s a r y  t h a t  a  f r i e n d s h i p  e x i s t  b e t w e e n  
t h e  d i r e c t o r / s u p e r v i s o r  a n d  t h e  v o l u n t e e r .  A r e l a t i o n s h i p  
r e s u l t i n g  i n  p e r s o n a l  p o w e r  may b e  b a s e d  on  r e s p e c t  a n d  a 
r e p u t a t i o n  f o r  f a i r n e s s  j u s t  a s  e a s i l y .  B u t ,  s i n c e  p e r s o n a l  
pow er  i s  b u i l t  upon  a  p e r s o n a l  r e l a t i o n s h i p ,  i t s  m a g n i t u d e  i s  
d e p e n d e n t  u p o n  t h e  q u a l i t y  o f  t h e  r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  t h e  
l e a d e r  a n d  t h e  s u b o r d i n a t e .  The  m a g n i t u d e  o f  t h e  l e a d e r s  
p e r s o n a l  pow er  d e p e n d s  on  m u tu a l  c o n s e n t  an d  c om mi tm en t .
T h e r e  r e m a i n s  o n e  f i n a l  o b s e r v a t i o n .  I f  t h e  d i r e c t o r  i s  t o  
i n c r e a s e  v o l u n t e e r  m o t i v a t i o n ,  he  n e e d s  e i t h e r  p o s i t i o n  power  
o r  p e r s o n a l  pow er .  W i t h o u t  e i t h e r ,  ho w i l l  b e  h e l p l e s s .  W h i l e  
t h e  d i r e c t o r / s u p e r v i s o r  ca n  bo some wh at  a f f e c t i v e  w i t h  e i t h e r  
p o s i t i o n  o r  p e r s o n a l  p o w e r ,  t o  be  m a x i m a l l y  o f f e c t i v e ,  he  n e e j s  
b o t h  a n d  t h e  more  o f  o a c h ,  t h e  b e t t e r .
I*
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Th u s  t h e  l e a d e r ' s  p e r s o n a l  an d  p o s i t i o n  pow er  w i l l  a f f e c t  t h e  
l i k e l i h o o d  o f  s u c c e s s  f o r  e a c h  o f  t h e  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g i e s .  
H o w e v e r ,  t h e  s u c c e s s  o f  a  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g y  i s  a l s o  
d e p e n d e n t  o n  t h e  l e a d e r ' s  a b i l i t y  t o  e f f e c t i v e l y  i m p l e m e n t  a 
g i v e n  s t r a t e g y .  W h i l e  so m e skills, ke communication, h a v e  
u t i l i t y  a c r o s s  a l l  s t r a t e g i e s ,  some c r i t i c a l  s k i l l s  r e q u i r e d  
d i f f e r  s i g n i f i c a n t l y  f r o m  o n e  s t r a t e g y  t o  a n o t h e r .  B e f o r e  
i m p l e m e n t i n g  a n y  s t r a t e g y  e v e r y  d i r e c t o r  n e e d s  t o  a s s e s s  h i s  
own s k i l l s  a n d  t o  c o m p a r e  th e m  t o  t h o s e  r e q u i r e d  f o r  t h e  
s t r a t e g y .
W h i l e  i n  t h e  a b o v e  d i s c u s s i o n ,  a t t e n t i o n  h a s  b ee n  g i v e n  t o  th e  
n e c e s s a r y  a t t r i b u t e s  o f  a  s u c c e s s f u l  d i r e c t o r ,  i t  i s  a l s o  
i m p o r t a n t  t o  c o n s i d e r  t h e  c h a r a c t e r i s t i c  a t t r i b u t e s  o f  
v o l u n t e e r s , w h i c h  a r e  r e l e v a n t  i n  c h o o s i n g  a  s t r a t e g y .
Th e  v o l u n t e e r s  a r e  a l l  i n d i v i d u a l s ,  who d i f f e r  i n  t e r m s  o f  
t h e i r  p e r s o n a l i t i e s ;  t h e y  d i f f e r  i n  t e r m s  o f  t h e i r  v a l u e s  an d  
g o a l s ;  t h e y  d i f f e r  i n  t h e i r  i n n a t e  a b i l i t i e s  a n d  t h e i r  
d e v e l o p e d  s k i l l s .  T h e y  a l s o  d i f f e r  i n  t e r m s  o f  how t h e y  
r e s p o n d  t o  a  l e a d e r ' s  p e r s o n a l  a n d  p o s i t i o n  p o w e r .  A l l  o f  
t h e s e  f a c t o r s  w i l l  i n f l u e n c e  a  v o l u n t e e r s  p e r f o r m a n c e  an d  t h e  
l i k e l i h o o d  t h a t  a  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g y  w i l l  b e  s u c c e s s f u l .  
B e c a u s e  o f  i n d i v i d u a l  d i f f e r e n c e s ,  n o  a p p r o a c h  t o  m o t i v a t i o n  
c a n  p o s s i b l y  t a k e  i n t o  a c c o u n t  a l l ,  o r  e v e n  m o s t  o f  t h e  
d i f f e r e n c e s .
I n  t h e  f o l l o w i n g  s e c t i o n ,  e a c h  o f  t h e  s t r a t e g i e s  i s  p r e s e n t e d  
s e p a r a t e l y .  The  f o l l o w i n g  d i a g r a m  i l l u s t r a t e s  t h e  d i f f e r e n t  
s t r a t e g i e s  w h i c h  ca n  be  u t i l i z e d  i n  o r d e r  t o  i m p r o v e  v o l u n t e e r  
m o t i v a t i o n :
1)  P o s i t i v e  r e i n f o r c e m e n t  a nd  s h a p i n g
T h i s  s t r a t e g y  t y p i c a l l y  r e q u i r e s  b o t h  p o s i t i o n  p o w e r  a n d  
p e r s o n a l  p o w e r .  T h e  e x t e n t  t o  w h i c h  e a c h  o f  t h e s e  i s  
r e q u i r e d  d e p e n d s  on  t h e  r e i n f o r c e m e n t  u s e d .  P r a i s e ,  o n e  o f  
t h e  m o s t  t y p i c a l  r e i n f o r c e r s ,  r e q u i r e s  p e r s o n a l  p o we r  i f  i t  
i s  t o  b e  e f f e c t i v e .  On t h e  o t h e r  h a n d , p o s i t i o n  p o w e r  i s  
n e e d e d  i f  o r g a n i s a t  . !  r e w a r d s  ( f o r  e . g .  p r o m o t i o n s ,  
r e c o g n i t i o n  r e w a r d s )  b e i n g  u t i l i z e d .  Th e  b e s t  wa y  t o  
e n s u r e  t h e  d e v e l o p m e n t  a n d  m a i n t e n a n c e  o f  a d e q u a t e  m o r a l e
i s  t o  b u i l d  i n  r e w a r d s  a n d  r e c o g n i t i o n s  f o r  i t .  Nothing 
w i l l  r e p l a c e  t h e  d i r e c t o r  who i s  s e n s i t i v e  an d  a w a r e  o f  t h e  
v o l u n t e e r  a n d  who g i v e a  h im  p u b l i c  p r a i s e  f o r  a  j o b  w e l l
S i n c e  p r a i s e  i s  low  c o s t  a n d  o f t e n  a  h i g h l y  e f f e c t i v e  ! .
r e i n f o r c e r ,  t h e  s u p e r v i s o r  m u s t  d e v e l o p  t h e  c o m p e t e n c y  t o  
g i v e  i t  e f f e c t i v e l y .  A lm o s t  a l l  v o l u n t e e r s  w i l l  r e s p o n d  j
f a v o u r a b l y  t o  r e c e i v i n g  p r a i s e .  I t  i s  a n  e x c e e d i n g l y  f
e f f e c t i v e  t o o l  i n  t h e  c r i s i s  c e n t r e ,  s i n c e  t h e  v o l u n t e e r s  j
o f t e n  g e t  l i t t l e ,  i f  a n y  f e e d b a c k /  f r o m  t h e  j o b  i t s e l f .  j
T h e  e f f e c t i v e n e s s  o f  o t h e r  r e w a r d s  i n  i m p r o v i n g  a  j
v o l u n t e e r ' s  m o t i v a t i o n  a r e  o f t > n  s i t u a t i o n - s p e c i f i c  a n d  i
h a v e  t o  b e  a s s e s s e d  a s  a p p r o p r i a t e  by  t h e  s t a f f  members  o f  [
t h e  c r i s i s  c e n t r e .  j
T h i s  s t r a t e g y  i s  m o s t  o b v i o u s l y  n o t  a p p r o p r i a t e  f o r  j~
v o l u n t e e r s  whose  j o b  p e r f o r m a n c e  r e q u i r e s  i m m e d i a t e  c h a n g e ;  i
s u c h  a s  t h o s e  who h a v e  a l r e a d y  be e n  i d e n t i f i e d  a s  r i s k s  o f  }
t h e  " b u r n - o u t "  s y n d r o m e .  M o r e  i m m e d i a t e  h e l p  h a s  t o  b e  |
o f f e r e d  t h e r e .  i
j
E f f e c t i v e  d i s c i p l i n e  a n d  p u n i s h m e n t  1
W h i l e  t h e  s u p e r v i s o r  may u s e  p e r s o n a l  pow er  i n  c o n j u n c t i o n  !
w i t h  t h i s  s t r a t e g y ,  i t  i s  s p e c i f i c a l l y  n o t  reco mme nde d .  An 
e x p r e s s i o n  o f  p e r s o n a l  d i s p l e a s u r e  i s  b o t h  a p p r o p r i a t e  a n d  !
e f f e c t i v e ,  b u t  i t  m u s t  r e f e r  t o  a  v o l u n t e e r ' s  b e h a v i o u r ,  |
n o t  t o  h i s  p e r s o n a l i t y .  P r i m a r y  w e i g h t  i s  g i v e n  t o  t h e  u s e  i
o f  p o s i t i o n  p o w e r  w h e n  u s i n g  d i s c i p l i n e  a n d  p u n i s h m e n t .
F r o m  t h e  p o w e r  p o s i t i o n  a l o n e ,  t h e  s u p e r v i s o r  c a n  j
i m p e r s o n a l l y  a d m i n i s t e r  t h e  n e g a t i v e  o r g a n i s a t i o n a l  
s a n c t i o n s  w h ic h  t h i s  s t r a t e g y  may r e q u i r e .
"How ev er ,  j u s t  b e c a u s e  th e  s t a f f  m a i n t a i n  t h e  d i r e c t o r a t e  
r o l e ,  t h e s e  i s  n o  r e a s o n  f o r  t h e m  t o  g i v e  u p  b e i n g  
u n d e r s t a n d i n g ,  s e n s i t i v e  a n d  c o n c e r n e d .  S i m i l a r l y ,  j u s t
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b e c a u s e  a  v o l u n t e e r  i s  g i v i n g  t i m e  f r e e l y ,  t h e r e  i s  no  
r e a s o n  t o  a s s u m e  t h a t  he  g i v e s  up  h i s  n e e d  f o r  s t r u c t u r e  
d i r e c t i o n  a n d  l i m i t - s e t t i n g .  A p e r p e t u a l  m o r a l e  p r o b l e m  
among v o l u n t e e r s  may i n  f a c t  r e s u l t  f r o m  t h e  u n c l e a r  r o l e  
r e l a t i o n s h i p  a n d  r o l e  e x p e c t a t i o n s  b e t w e e n  s t a f f  a n d  
v o l u n t e e r s . "  (MacGee,  1 9 7 4 ) .
V o l u n t e e r s  who v a l u e  t h e i r  a s s o c i a t i o n  w i t h  t h e  c r i s i s  
c e n t r e  a r e  l i k e l y  t o  r e s p o n d  b e t t e r  t o  discipline and 
p u n i s h m e n t  t h a n  t h o s e  who a r e  d i s s a t i s f i e d ,  o r  n e a r l y  r e a d y  
to  t e r m i n a t e .  U n h a p p i l y ,  t h e s e  v o l u n t e e r s  a r e  more  o f t e n  
a t  r i s k  o f  b u r n - o u t  an d  i n  n e e d  o f  t h e  c o n t r o l s  d i s c i p l i n e  
i m p o s e s ,  t h a n  t h e i r  c o l l e a g u e s .  The  t h r e a t  t h a t  p e r s o n a l  
n e e d s  may b e  t h w a r t e d  m u s t  b e  f e l t  f o r  t h i s  s t r a t e g y  t o
T r e a t i n g  e m p l o y e e s  f a i r l y
When a  v o l u n t e e r  f e e l s  u n f a i r l y  t r e a t e d ,  t h e  d i r e c t o r  may 
d e a l  e f f e c t i v e l y  w i t h  t h i s  p r o b l e m  by u s i n g  p o s i t i o n  powe r  
t o  e l i m i n a t e  a c t u a l  i n e q u i t i e s .  Some p e r s o n a l  q u a l i t i e s  
and  s k i l l s  o f  t h e  d i r e c t o r  a r e  b a s i c  t o  d e a l  s u c c e s s f u l l y  
w i t h  a  v o l u n t e e r  who f e e l s  u n f a i r l y  t r e a t e d .  C h i e f  among 
t h e s e  a r e  a n  e m p a t h i c  a b i l i t y  t o  s e n s e  t h e  n a t u r e  a n d  t h e  
d e p t h  o f  t h e  v o l u n t e e r ' s  f e l t  i n e q u i t y .  The  d i r e c t o r  h a s  
t o  e m p l o y  h i s  l i s t e n i n g  s k i l l s  a n d  e m p a t h i s e  w i t h  t h e  
v o l u n t e e r .  S o m e t i m e s ,  i t  i s  n e c e s s a r y  t o  p e r s u a d e  t h e  
v o l u n t e e r  t h a t  t h e  p e r c e i v e d  i n e q u i t y  d o e s  n o t  e x i s t ,  o r  i s  
n o t  a s  g r e a t  a s  Lho v o l u n t e e r  f e e l s  i t  t o  b e .
T h i s  s t r a t e g y  w i l l  b e  e f f e c t i v e  w i t h  v o l u n t e e r s  who f e e l  
u n f a i r l y  t r e a t e d ,  b u t  who a l s o  p e r c e i v e  t h e i r  c o m p l a i n t s  t o  
be  " h e a r d "  an d  who s e o  some c h a n g e s  i n  t h e  o r g a n i s a t i o n  in 
c o n s e q u e n c e  o f  t h e i r  s u g g e s t i o n s .  T h e  c o o r d i n a t i n g  
c o m m it te e  i s  an  i m p o r t a n t  t o o l  i n  h e l p i n g  v o l u n t e e r s  f e e l  a  
p a r t  o f  t h e  au t o n o m o u s  d e c i s i o n  mak in g  p r o c e s s .  T h i s  w i l l
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be  f u r t h e r  d i s c u s s e d  i n  s e c t i o n  (5 ) .  I t  v i l l  a l s o  vzovk i f  
t h e  v o l u n t e e r  i s  r a t i o n a l  a n d  a m e n a b l e  t o  l e g i t i m a t e  
p e r s u a s i o n .  The  s t r a t e g y  i s  n o t  w o r k a b l e  h o w e v e r ,  w i t h  
t h o s e  v o l u n t e e r s  who h a v e  a n  o d d  s e n s e  o f  w h a t  i s  f a i r .
T h o s e  v o l u n t e e r s  who a l w a y s  f e e l  u n f a i r l y  t r e a t e d ,  no
m a t t e r  w h a t , a n d  t h e s e  who r e f u s e  t o  a c c e p t  a  r a t i o n a l  ;
e x p l a n a t i o n .  J
S a t i s f y i n g  v o l u n t e e r ' s  n e e d s  I
I t  m u s t  b e  r e m e m b e r e d  t h a t  v o l u n t e e r  c r i s i s  w o r k e r s  e a r n  i
t h e i r  l i v i n g  i n  a  n u m b e r  o f  d i v e r s e  o c c u p a t i o n s .  I n  *
a d d i t i o n ,  t h e y  v o l u n t e e r  to  work  s e v e r a l  h o u r s  p e r  week  a s  j
c r i s i s  c e n t r e  c o u n s e l l o r s .  They  a r e  n o t  p a i d  f o r  t h i s  and  j
t h e r e f o r e  d o  n o t  r e l y  on  t h i s  w o r k  a s  a  m e a n s  o f  s u p p o r t i n g  J
t h e m s e l v e s .  " h o s e  who v o l u n t e e r  t h e i r  t i m e  a s  c r i s i s  ;
c o u n s e l l o r s  do  s o  b e c a u s e  o f  t h e i r  d e d i c a t i o n  an d  i n t e r e s t  
i n  t h i s  w or k ,  a s  t h e i r  c h o s e n  way o f  h e l p i n g  o t h e r s  ( H o f f ,
1 9 7 8 )  7 0 .  M o s t  v o l u n t e e r s  c l a i m  t h a t  t h e  e x p e r i e n c e  i s  
p e r s o n a l l y  g r o w t h  p r o d u c i n g  a s  w e l l  7 1 . T he  w o r k  i t s e l f  
t h e r e f o r e ,  i s  an  i m p o r t a n t  means  t o w a r d s  s a t i s f a c t i o n  f o r  ?
v o l u n t e e r s .  H o w e v e r ,  v o l u n t e e r s  n e e d s  c a n  r a r e l y  be  
s a t i s f i e d  b y  t h e  o r g a n i z a t i o n  a l o n e .  I n  a l l  h e l p i n g  
s i t u a t i o n s ,  t h e r e  a r e  m a n y  c i r c u m s t a n c e s  b e y o n d  t h e  
h e l p e r ' s  c o n t r o l .  V o l u n t e e r s  a r e  e x p o s e d  a l m o s t  
e x c - l u s i v e l y  t o  t h e  n e g a t i v e  s i d e s  o f  t h e  p e o p l e  t h e y  work  
w i t h .  P a t i e n t s  d o  n o t  come f v r  c o u n s e l l i n g  t o  t a l k  a b o u t  
t h e  p o s i t i v e  p a r t s  o f  t h e i r  l i v e s .  R e w a r d s  f o r  t h e  w o r k  a s  
a v o l u n t e e r  a r e  o f t e n  f e w  a n d  n o t  h i g h l y  v i s i b l e .  "The  
v o l u n t e e r  p r o b a b l y  e n t e r e d  t h e  j o b  w i t h  v i s i o n s  o f  a 
s u p p o r t i v e  i n s t i t u t i o n ,  p e o p l e d  w i t h  w i s e  s u p e r v i s o r s  an d  !
c o o p e r a t i v e  p a t i e n t s .  Be may e v e n  h a v e  c o n t e m p l a t e d  i
r e s u l t s  a n d  t a n g i b l e  p r o o f  o f  h i s  a b i l i t y  t o  c r e a t e  a  ,
d i f f e r e n c e  i n  p e o p l e ' s  l i v e s  . . .  I f  t h e  v o l u n t e e r  h a s  b e e n  j
l o o k i n g  f o r  t h e  k i n d  o f  p e r s o n a l  f u l f i l l m e n t  he  s h o u l d  be 
f i n d i n g  e l s e w h e r e ,  h e  w i l l  q u i c k l y  b e g i n  t o  b u r n - o u t ’1
( F r e u d e n b e r g ,  198 0)  72 .
How ev er ,  t h e  co m b in e d  p o s i t i o n  pow er  a nd  p e r s o n a l  po w er  o f  
t h e  d i r e c t o r  a r e  o f  s u b s t a n t i a l  u t i l i t y  i n  t h i s  s t r a t e g y .  
The  d i r e c t o r  n e e d s  p o s i t i o n  powe r  t o  s a t i s f y  t h o s e  n e e d s  of  
t h e  v o l u n t e e r  w h ic h  ca n  o n l y  b e  s a t i s f i e d  u s i n g  a p p r o p r i a t e  
c-,-g a n i z a t i o n a l  r e s o u r c e s .  He a l s o  n e e d s  p e r s o n a l  p o w er  t o  
s a t i s f y  o t h e r  n e e d s  o f  t h e  v o l u n t e e r s , s u c h  a s , 
r e c o g n i t i o n ,  p r a i s e , r e s p e c t ,  an d  a p p r o v a l  f r om  t h e  ' l e a d e r .
S i n c e  t h i s  s t r a t e g y  i n  i t s  s i m p l e s t  s e n s e ,  c o n s i s t s  o f  
i f l t i . ' i t i f y i n g  t h e  n e e d s  o f  t h e  v o l u n t e e r  an d  t h e n  s a t i s f y i n g  
t n e m ,  i t  f o l l o w ?  t h a e  t h e  a b i l i t y  t o  i d e n t i f y  t h e  
v o l u n t e e r s *  n e e d s  i s  t h e  p r i m a r y  o r g a n i z a t i o n a l  s k i l l ,  
i n v o l v e d .  No s u b s t i t u t e ,  i n  t h i s  c o n t e x t ,  e x i s t s  f o r  
i n t e r p e r s o n a l  s e n s i t i v i t y  a n d  the a b i l i t y  t o  b > t h  i d e n t i f y ,  
a n d  i d e n t i f y  w i t h ,  t h e  n e e d s  o f  t h e  v o l u n t e e r .
T h i s  s t r a t e g y  w o rk s  e f f e c t i v e l y  w h e n e v e r  t h e  n e e d s  o f  th e  
v o l u n t e e r  a n d  t h e  n e e d  s a t i a f i e r a  w h i c h  a r e  a v a i l a b l e  
w i t h i n  t h e  o r g a n i z a t i o n  mesh t o g e t h e r .
5 )  S e t t i n g  up  a  c o o r d i n a t i n g  c o m m i t t e e  t o  r e p r e s e n t  
v o l u n t e e r s
McGee ( 19 74)  73 n o t e s  t h a t  t h e  p r i m a r y  i s s u e  w h i c h  a f f e c t s  
v o l u n t e e r  m o r a l e ,  i s  t h e  q u e s t i o n  o f  r o l e  r e l a t i o n s h i p  
b e t w e e n  v o l u n t e e r s  a n d  p a i d  s t a f f .  T h e  s t a f f  m e m b e r s  
g e n e r a l l y  t e n d  t o  f e e l  t h a t  t h e y  r u n  t h e  c e n t r e  s e r v i c e  
pr ogramme .  T h e i r  g r e a t e r  f a m i l i a r i t y  w i t h  t h e  i n d i v i d u a l  
c a s e s ,  a n d  w i t h  p r o b l e m s  a r i s i n g  b e t w e e n  t h e  c e n t r e  a n d  
o t h e r  r e s o u r c e s  i n  t h e  c o m m u n i t y  m a k e s  i t  n a t u r a l  f o r  t h e  
s t a f f  t o  s e e  t h e  no ed  .’o r  c h a n g e s  i n  p o l i c y  a n d  p r o c e d u r e s ,  
o r  f o r  t h e  s t a f f  t o  f e e l  more  k n o w l e d g a b l e  a b o u t  s p e c i f i c  
c a s e s .  T h e  s t a f f  i s  c l e a r l y  i n  a  d e c i s i o n  m a k i n g  r o l e  
w h e r e  a d m i n i s t r a t i v e  m a t t e r s  a r e  c o n c e r n e d .  I t  i s  v e r y
4. J  jSW. .  j i t  n.
ae a s y  t o  s l i p  i n t o  t h e  h a b i t  o£  m a k i n g  d e c i s i o n s  
a f f e c t  t h e  l i v e s  o f  v o l u n t e e r s  w h i l e  t h e y  a r e  i i  
o f f i c e ,  w i t h o u t  c o n s u l t i n g  t h e  v o l u n t e e r s  f i r s t .  
V o l u n t e e r s  t e n d  t o  r e s e n t  t h i s ,  t h e y  f e e l  t h a t  t h e y  s h o u l d  
m a k e  s o m e  o f  t h e  d e c i s i o n s  a b o u t  t h e i r  r o l e  i n  t h e  
programme
McGee ( 1 9 7 4 )  g o e s  o n  t o  n o t e  t h a t  t h e  v o l u n t e e r s  n e e d  a 
" r e p r e s e n t a t i v e  b o d y " , ^  t h a t  i s ,  a  c o o r d i n a t i n g  b o d y ,  
w h ic h  ca n  f u n c t i o n  a s  a  l a b o u r  u n i o n ,  t o  n e g o t i a t e  w i t h  t h e  
s t a f f  f o r  a n y t h i n g  w h ic h  w ou ld  make  t h e  v o l u n t e e r ' s  t i m e  i n  
t h e  c e n t r e  m o r e  p l e a s a n t .  Tn  i t s  i d e a l  s t a t e ,  t h e  
c o o r d i n a t i n g  c o m m i t t e e  w o u l d  b e c o m e  a  c h a n n e l  o f  
c o m m u n i c a t i o n  s e r v i n g  t o  c r e a t e  a  f o r u m  f o r  t h e  s t a f f  t o  
e x p l o r e  an d  e x p l a i n  i u . ' - s  f o r  o r g a n i z a t i o n a l  c h a n g e s .  When 
t h e  c o m m i t t e e  f u l l y  u n d e r s t a n d s  t h e  r a t i o n a l e  b e h i n d  t h e  
c h a n g e s ,  t h e ’ c o u l d  c a r r y  t h e  m e s s a g e  t o  t h e  r e s t  o f  t h e  
v o l u n t e e r s  a n d  i n t e r p r e t  them f o r  e v e r y o n e ' s  u n d e r s t a n d i n g .  
Of  c o u r s e ,  t h i s  w o u l d  h a v e  t o  b e  a  t w o - w a y  p r o c e s s ,  a n d  
m e s s a g e s  o r  r e q u e s t s  f r o m  t h e  v o l u n t e e r s  t o  t h e  s t a f f  w o u ld  
b e  i n t e r p r e t e d  s i m i l a r l y  t o  t h e  s t a f f .  The  c o m m i t t e e  w ou ld  
t h e r e f o r e  b e  b o t h  a  c h a n n e l  a n d  a  m e t h o d  f o r  i n c l u d i n g  
v o l u n t e e r s  i n  t h e  d e c i s i o n  m a k i n g  p r o c e s s  w i t h i n  t h e
e r  c o n t r o lT h e  o n l y  s o l u t i o n  t o  t h e  c o n t i n u i n g  d i l e m m a  <
l e n t r e  i s  t o  make  v e r y  c e r t a i n  t h a t  t h e  s t a f f  r u n s
t h e  p r o g r a m m e ,  b u t  t h a t  t h e  w o r k e r s  h a v e  a  c o n t i n u o u s l y  
f u n c t i o n i n g  v e h i c l e  f o r  a d d i n g  t h e i r  i n p u t  t o  d e c i s i o n  
ma ki ng .
The  d i r e c t o r  m us t  h a v e  t h e  a b i l i t y  t o  u t i l i z e  b o t h  p e r s o n a l  
and  p o s i t i o n  pow er  t o  d e v e l o p  an  o r g a n i z a t i o n a l  s" T^ . :e gy .  
T h i s  s t r a t e g y  s h o u l d  a l l o w  v o l u n t e e r s  a  fo r u m  f o r  d e c i s i o n  
ma ki ng ,  w h i l e  a l s o  p r o v i d i n g  a  p l a c e  w h e r e  q u e s t i o n s  c a n  be 
r a i s e d ,  f e e l i n g s  c a n  b e  e x p r e s s e d ,  a n x i e t i e s  a n d
a m b i g u i t i e s  c a n  b e  r e d u c e d  a n d  t h e  s t a f f  c a n  r e v e a l  t h a t  
t h e y  a r e  t r u l y  i n t e r e s t e d  i n  t h e  v o l u n t e e r s  who a r e  
p e r f o r m i n g  a  s e r v i c e .  The  d i r e c t o r  h a s  t o  f a c i l i t a t e  
i n t e g r a t i v e  e m p l o y e e  g o a l  g e t t i n g ,  an d  t h e  t r a n s l a t i o n  o f  
t h e s e  g o a l s  i n t o  o b j e c t i v e s  an d  p l a n a .  A f i n a l  a t t r i b u t e  
n e c e s s a r y  i s  t h e  a b i l i t y  t o  e v a l u a t e  t h e  p r o g r e s s  o f  
p r o g r a m m e s  a n d  t o  f a c i l i t a t e  r e m e d i a l  a c t i o n  w h e n  
o b j e c t i v e s  a r e  n o t  m e t .
F o r  t h e  c o o r d i n a t i n g  c o m m i t t e e  t o  be  s u c c e s s f u l ,  v o l u n t e e r s  
mu«fc f e e l  t h a t  t h e y  h & v e  a  c e r t a i n  a m o u n t  o f  a u t o n o m y  i n  
t h e  d e c i s i o n  m a k i n g  p r o c e s s .  T h o s e  v o l u n t e e r s  who a r e  
u n w i l l i n g  t o  s e e  t h e  s e r v i c e  t h e y  r e n d e r  a s  a  p a r t  o f  a 
l a r g e r  o r g a n i z a t i o n a l  c o n t e x t ,  a r e  p a r t i c u l a r l y  a t  r i s k  i n  
t h i s  s t r a t e g y .
R o t a t i n g  d u t i e s
S u c c e s s f u l  i m p l e m e n t a t i o n  o f  t h i s  s t r a t e g y  r e q u i r e s  
s u f f i c i e n t  p o s i t i o n  power  to  make  m e a n i n g f u l  c h a n g e s  i n  t h e  
s t r u c t u r e  o f  v o l u n t e e r s  j o b s .  W h i l e  p e r s o n a l  pow er  i s  n o t  
a b s o l u t e l y  e s s e n t i a l  t o  t h e  s u c c e s s  o f  t h i s  s t r a t e g y ,  
d i r e c t o r s  who l a c k  p e r s o n a l  p o w e r  a r e  l i k e l y  t o  m e e t  
i n i t i a l  r e s i s t a n c e  w h e n  t h e y  s u g g e s t  t h a t  j o b s  b e  
r e d e s i g n e d .  T h e y  w i l l  b e  s u s p e c t e d  o f  e x p a n d i n g  w o r k ,  
r a t h e r  t h a n  e n r i c h i n g  i t .  F o r  e x a m p l e ,  i £  a  n u m b e r  o f  
p r e v e n t a t i v e  p r o g r a m m e s  a r e  b e i n g  e s t a b l i s h e d  ( i . e .  
r e s e a r c h e d )  an d  im p l e m e n t e d  s i m u l t a n e o u s l y ,  v o l u n t e e r s  c an  
be  g i v e n  a n  o p p o r t u n i t y  t o  r o t a t e  t h e i r  d u t i e s ,  a nd  i n  t u r n  
t o  e x p e r i e n c e  t h e  c h a l l e n g e  o f  e s t a  L i s h i n g  new p ro g ra m m es ,  
a s  w e l l  a s  c o n t r i b u t i n g  t h r o u g h  c o u n s e l l i n g  o n  a l r e a d y  
e s t a b l i s h e d  p r o g r a m m e s .  A r o s t e r  o f  r o t a t i o n  c a n  be  
d e v e l o p e d  b y  t h e  c o o r d i n a t i n g  c o m m i t t e e .  I n  a d d i t i o n /  t h e  
r o s t e r  s h o u l d  a l l o w  f u r  a  s p e c i f i c  number  o f  d a y s  p e r  y e a r  
v a c a t i o n .  F r e u d e n b e r g ^ r  ( 1 9 8 0 )  n o t e t i  t h a b  t h e  p a t i e n t  
p o p u l a t i o n  s e e n  by  v o l u n t e e r s  " r e q u i r e  c o n t i n u a l  g i v i n g  an d
M l .
a s s u m e  a n  e n d l e s s  s u p p l y  o n  t h e  p a r t  o f  t h e  v o l u n t e e r .  
U n l e s s  t h e  [ v o l u n t e e r ]  w o r k e r  r e m a i n s  a w a r e  o f  h i s  
l i m i t a t i o n s  a s  a  huma n b e i n g ,  h e  w i l l  b e g i n  t o  b u r n - o u t .  
And o n c e  he  d o e s ,  t h e  c o n d i t i o n s  o f  t h e  j o b  w i l l  s p e e d  him 
on  h i s  w ay "  7 6 .
The  p r i m a r y  s k i l l  r e q u i r e d  by  t h e  d i r e c t o r  f o r  s u c c e s s f u l l y  
i m p l e m e n t i n g  t h i s  s t r a t e g y  i s  t h e  a b i l i t y  t o  c r e a t i v e l y  
d e t e r m i n e  how a  j o b  c a n  b e  r e s t r u c t u r e d  i n  a  way  t h a t  t r u l y  
e n r i c h e s  i t .
T h i s  s t r a t e g y  i s  u s u a l l y  e f f e c t i v e  w he n  t h e  v o l u n t e e r s  
i n v o l v e d  i n  t h e  j o b  r o t a t i o n  e f f o r t  h a v e  h i g h  n e e d s  f o r  
e s t e e m  an d  s e l f - r e a l i z a t i o n ,  m e a ni ng  t h e y  w a n t  t o  grow i n  
t h e i r  j o b s ,  a n d  d e v e l o p  t h e i r  p o t e n t i a l  t o  t h e  f u l l e s t .  
V o l u n t e e r s  who a r e  c o n t e n t  w o r k i n g  i n  t h e i r  p r e s e n t  
c o u n s e l l i n g  p o s i t i o n s ,  who do  n o t  t r u s t  t h e  c o o r d i n a t i n g  
c o m m i t t e e  a n d  who s e e  t h e  a t t e m p t  a t  j o ' ,  r o t a t i o n  a s  an  
a t t e m p t  a t  j o b  e n l a r g e m e n t  w i l l  r e s p o n d  l e a s t  f a v o u r a b l y  t o  
t h i s  s t r a t e g y .
B a s i n g  r e w a r d s  on  j o b  p e r f o r m a n c e
Due t o  t h e  f a c t  t h a t  t h e  c r i s i s  c e n t r e  w o r k e r s  v o l u n t e e r  t o  
w o r k  a t  t h e  c e n t r e  s e v e r a l  h o u r s  a  w e e k  a n d  a r e  n o t  p a i d  
f o r  t h e  t a s k ,  t h i s  s t r a t e g y  r e q u i r e s  t h a t  a  d i r e c t o r  h a v e  
s u f f i c i e n t  p o s i t i o n a l  po w e r  t o  g i v e  i n s t i t u t i o n a l  r e w a r d s  
t o  v o l u n t e e r s  who p e r f o r m  we i '  an d  t o  w i t h o l d  r e w a r d s  f r om  
t h o s e  v o l u n t e e r s  who se  j o b  p--. o r m a n c e  i s  u n s a t i s f a c t o r y .  
P e r s o n a l  p o w e r  i s  a l s o  i n v o i v e d  h e r e ,  s i n c e  i t  i s  t h e  
p r o m i s e  o f  r e w a r d  ( e x p e c t a t i o n ) , n o t  t h e  r e w a r d  i t s e l f  
w h ic h  p r e c e d e s  p e r f o r m a n c e .  The v o l u n t e e r  m u s t  t r u s t  t h a t  
t h e  s y s t e m  o f  r e w a r d s  f o r  p e r f o . w n c e  w i l l  be  i m p l e m e n t e d ,  
a nd  t h i s  t r u s t  i s  a t t a c h e d  to  t h e  d i r e c t o r .
s t r a t e g y .  F i r s t ,  t h e  d i r e c t o r  m u s t  be  a w a r e  o f  t h e  j o b  
p e r f o r m a n c e  o f  a l l  t h e  v o l u n t e e r s ,  v i a  t h e  s u p e r v i s o r y  
b o d y .  S e c o n d l y ,  he  m u s t  a ' " - 'p t  a t  g i v i n g  r e w a r d s  i n  a  way 
t h a t  e n c o u r a g e s  a l l  v o l u n t e e r s  t o  i m p r o v e  t h e i r  
p e r f o r m a n c e ,  o r  t o  m a i n t a i n  a  h i g h  l e v e l  o f  p e r f o r m a n c e .  
F i n a l l y ,  t h e  d i r e c t o r  mu s t  h a v e  t h e  a b i l i t y  t o  a c c o m p l i s h  
t h e s e  t a s k s  w h i l e  p r e s e r v i n g  t h e  f e e l i n g  among v o l u n t e e r s  
t h a t  t h e y  a r e  a l l  b e i n g  t r e a t e d  f a i r l y .
A g a i n ,  t h e  p r i m a r y  s k i l l  r e q u i r e d  by  t h e  d i r e c t o r  f o r  
s u c c e s s f u l l y  i m p l e m e n t i n g  t h i s  s t r a t e g y ,  i s  t h e  a b i l i t y  to  
c r e a t i v e l y  d e t e r m i n e  w h ic h  r e w a r d s  w i l l  be  m e a n i n g f u l  f o r  
h i s  v o l u n t e e r  w o r k e r s .  E x a m p l e s  o f  su c h  r e w a r d s  c o u l d  be  
p r o m o t i o n  t o  a  s u p e r v i s o r y  p o s i t i o n ,  t h e  c h a n c e  t o  s e r v e  on 
t h e  c o o r d i n a t i n g  c o m m i t t e e  a s  a  v o l u n t e e r - r e p r e s e n t a t i v e ,  
o r  e v e n  t h e  c h a n c e  t o  h e a d  t h e  v o l u n t e e r  w o r k e r s  on  a  new 
e d u c a t i o n a l  o r  p r e v e n t a t i v e  pr ogramme b e i n g  p l a n n e d .
C l e a r l y ,  t h e  v o l u n t e e r s  i n  t h e  o r g a n i z a t i o n  who a r e  h i g h  
a c h i e v e r s  an d  g o a l  o r i e n t a t e d  w i l l  b e n e f i t  mo s t  f r o m  t h i s  
s t r a t e g y .  I n  a d d i t i o n ,  t h i s  s t r a t e g y  w i l l  b e  s u c c e s s f u l  
w i t h  t h o s e  v o l u n t e e r s  o f  me dium  a n d  e v e n  l o w  l e v e l s  o f  
s k i l l  who a r e  c a p a b l e  o f  i m p r o v i n g  t h e i r  p e r f o r m a n c e  a n d  
who w a n t  t o  a t t a i n  t h e  r e w a r d s  g i v e n  to  h i g h  p e r f o r m e r s .
S e l e c t i n g  t h e  s t r a t e g y  an d  summary
T h e  c o n t i n g e n c y  a p p r o a c h  t o  i m p r o v i n g  v o l u n t e e r  m o t i v a t i o n  
o f t e n  n e e d s  t o  c o m p ro m ise  i n  s e l e c t i n g  a  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g y .  
Th e  t h e o r e t i c a l l y  i d e a l  a p p r o a c h  may i '  f a c t  b e  p r a c t i c a l  l y  
u n d e s i r a b l e  o r  i m p o s s i b l e .  M or e  s p e c i f i c a l l y ,  t h e  a p p r o a c h  
s t a t e s  t h a t  t h e  s u c c e s s  o f  a  s t r a t e g y  is- c o n t i n g e n t  up o n  t h r e e  
m a j o r  f a c t o r s :
1) T he  p a r t i c u l a r  p r o p e r t i e s  o f  e a f h  f  t h e  m o t i v a t i o n a l  
s k i l l s ,
The l e a d e r s  pow er  ( p e r s o n a l  an d  p o s i t i o n a l )  a n d  c r i t i c a l
T h e  p e r s o n a l i t y  c h a r a c t e r i s t i c s  o f  s u b o r d i n a t e s .  When 
c h o o s i n g  a  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g y ,  t h e  d i r e c t o r  w i l l  w a n t  t o  
c o n s i d e r  e a c h  o f  t h e  a b o v e  c a r e f u l l y .  O f t e n ,  a  d i r e c t o r  
m a y b e  w i s e  t o  u s e  a  c o m b i n a t i o n  o f  t h e  d i f f e r e n t  
s t r a t e g i e s ?  m a j o r  a s p e c t s  o f  m a n y  s t r a t e g i e s  c a n  b e  
c o m b i n e d  q u i t e  e a s i l y  a n d  o f t e n  q u i t e  e f f e c t i v e l y .  To 
i l l u s t r a t e ,  p a r t s  o f  t h e  s t r a t e g y ,  ( t r e a t i n g  p e o p l e  f a i r l y )  
c a n  b e  r e a d i l y  c o m b i n e d  w i t h  a l l  o f  t h e  o t h e r  s i x  
a p p r o a c h e s .  I n  f a c t ,  d o i n g  s o  t y p i c a l l y  e n h a n c e s  t h e  
e f f e c t i v e n e s s  o f  t h e  o t h e r  s t r a t e g i e s .  I n  su m m a r y ,  p a r t s  
o f  e a c h  o f  t h e  s t r a t e g i e s  c a n  a n d  s h o u l d  b e  u s e d  i n  
c o m b i n a t i o n  w i t h  p a r t s  o f  a l l  t h e  o t h e r  s t r a t e g i e s .
IMPLICATIONS FOR FURTHER RESEARCH AND RECOMMENDATIONS
As h a s  a l r e a d y  b e e n  n o t e d ,  t h e  r e s u l t s  o f  t h e  p r e s e n t  s t u d y  
i n d i c a t e d  t h a t  n e i t h e r  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  
f a m i l y ,  n o r  t h e  p e r c e i v e d  s o c i a l  s u p p o r t  f r o m  f r i e n d s  w er e  
s i g n i f i c a n t  i n  p r e d i c t i n g  t h e  v a r i a b l e ,  t e n u r e .  T h e r e f o r e ,  
a  m o d e l  o f  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g i e s  w a s  p r o p o s e d  w h i c h  
p l a c e s  t h e  m a j o r  s o u r c e  o f  s u p p o r t ,  o r  a l t e r n a t i v e l y  t h e  
m a j o r  s o u r c e  o f  b u r n - o u t ,  w i t h i n  t h e  c r i s i s  c e n t r e  i t s e l f .  
The  n e x t  s t a g e  o f  r e s e a r c h  i n  t h i s  a r e a  w > ul d  a p p e a r  t o  be  
t h e  t e s t i n g  o f  t h e  mo d el  p r o p o s e d  i n  s e c t i o n  B.
I n  o r d e r  t o  t e s t  t h i s  m o de l  a  s p e c i f i c  ty p e  o f  e x p e r i m e n t a l  
m e t h o d o l o g y  i s  r e q u i r e d .  C h r i s t e n s e n  (1 980)  77 s u g g e s t s  a  
f o r m  o f  e v a l u a t i o n  s p e c i f i c a l l y  d e s i g  'd  t o  e x a m i n e  t h e  
v a l i d i t y  o f  s o c i a l  o r  h u ma n s e r v i c e  p r o g r a m m e s ,  n a m e l y  
" e v a l u a t i o n  r e s e a r c h " .  E v a l u a t i o n  r e s e a r c h  i s  d e f i n e d  a s  
"an  a t t e m p t  to  e m p l o y  [ t h e ]  b a s i c  s c i e n t i f i c  m e t h o d o l o g y  i n  
t h e  a s s e s s m e n t  o f  s o c i a l  p r o g r a m m e s ,  s o  a s  t o  p r o v i d e  a n  
e m p i r i c a l  b a s i s  f o r  t h e  u t i l i t y  o f  t h o s e  p r o g r a m m e s .  
( C h r i s t e n s e n ,  1980 ,  p . 273) 7 ®. Fre em an  (1977)  7® d e s c r i b e d
e v a l u a t i o n  r e s e a r c h  a s  c o n s i s t i n g  o f  p r o c e s s  e v a l u a t i o n  an d  
i m p a c t  o r  s u m m a t i v e  e v a l u a t i o n .  An e x a m i n a t i o n  o f  t h e  
s p e c i f i c  n a t u r e  o f  t h e s e  two t y p e s  o f  e v a l u a t i o n  r e s e a r c h  
f o l l o w .
a ) P r o c e s s  e v a l u a t i o n
T h e  p r i m a r y  i s s u e  o f  c o n c e r n  i n  p r o c e s s  e v a l u a t i o n  i s  
w h e t h e r  o r  n o t  t h e  mo d el  wa s  im p l e m e n t e d  in t h e  man ne r  
d i c t a t e d  i n  i t s  s t a t e d  g u i d e l i n e s .  P r o c e s s  e v a l u a t i o n  
may p r e c e d e  o r  r u n  c o n c u r r e n t l y  w i t h  a n y  s u b s e q u e n t  
e v a l u a t i o n  a c t i v i t y .
F r e e m a n  ( 1 9 7 7 )  s t a t e s  t h a t  t h e  m o d e l  c a n  b e  m o s t  
e f f e c t i v e l y  e v a l u a t e d  i f  t h e  s p e c i f i c  a s p e c t s  o f  t h e  
m o d e l  a r e  o p e r a t i o n a l l y  d e f i n e d .  T h u s ,  e a c h  o f  t h e  
s t t  ,i r e g i e s  h a s  t o  b e  t r a n s f o r m e d  i n t o  a  r e s e a r c h  
q u e s t i o n .  T h e  r e s e a r c h  q u e s t i o n  h a s  t o  a d d r e s s  t h e  
t a s k  o f  d e t e r m i n i n g  w h e t h e r  o r  n o t  t h e  g o a l  o f  
i n c r e a s i n g  m o t i v a t i o n  was  me t .  To i l l u s t r a t e ,  a  s i n g l e  
s t r a t e g y ,  n a m e l y ,  t h e  s e t t i n g  up  o f  a  c o o r d i n a t i n g  
c o m m i t t e e  to  r e p r e s e n t  v o l u n t e e r s  w i l l  be  u t i l i z e d  to  
o f f e r  a  s u g g e s t i o n  o f  t h e  p r o c e s s  o f  t h e  e v a l u a t i o n  
p r o c e d u r e .  T he  h y p o t h e s i s  s u g g e s t s  t h a t  s e t t i n g  u p  a 
c o o r d i n a t i n g  c o m m i t t e e  t o  r e p r e s e n t  v o l u n t e e r s  w i l l  
s i g n i f i c a n t l y  i n c r e a s e  m o t i v a t i o n ,  a s  i t  w i l l  s e r v e  t o  
i n c r e a s e  t h e  f e e l i n g  o f  s u p p o r t  t h e  v o l u n t e e r s  
e x p e r i e n c e  f r o m  t h e  s t a f f  m emb ers .
T h e r e  a r e  t y p i c a l  l y  two  m e t h o d s  by  w h i c h  p r o c e s s  d a t a  
i s  c o l l e c t e d  f o r  t h e  i n i t i a l  p h a s e  o f  e v a l u a t i o n  
( F r e e m a n ,  1 9 7 7 )  8 * .  T h e  f i r s t  p r o c e d u r e  i s
o b s e r v a t i o n a l  a r .d  e n t a i l s  k e e p i n g  a  r e c o r d  o f  t h e  
ma nner  i n  w h i c h  t h e  s t r a t e g y  h a s  b e e n  i m p l e m e n t e d .  The 
r e s e a r c h e r  h a s  t o  n o t e  t h  o s t r u c t u r e  o f  t h e  
c o o r d i n a t i n g  c o m m i t t e e ,  t h a t  i s  t h e  num be r ,  a s  w e l l  a s
t h e  f u n c t i o n s  o f  e a c h  o f  i t s  members .  I n  a d d i t i o n ,  t h e  
p r o c e s s  by  w h ic h  v o l u n t e e r s  a r a  s e l e c t e d  o r  e l e c t e d  do 
s e r v e  o n  t h i s  b o d y  h a v e  t o  b e  n o t e d .  T h e  s e c o n d  
p r o c e d u r e  e n t a i l s  i n t e r v i e w i n g  a l l  t h e  v o l u n t e e r s  who 
p a r t i c i p a t e d  i n  t h e  p r og ra mm e,  a s  w e l l  a s  t h e  s t a f f  who 
im p l e m e n t e d  t h i  p ro gr am me ,  t o  o b t a i n  t h e i r  a c c o u n t s  o f  
t h e  f u n c t i o n  an d  u t i l i t y  o f  t h e  c o o r d i n a t i n g  c o m m i t t e e ,
T h e  m o s t  i m p o r t a n t  i s s u e  i n  p r o c e s s  e v a l u a t i o n  i s  
d e c i d i n g  w h e t h e r  o r  n o t  t h e  p r o g r a m m e  r e p r e s e n t e d  a  
s u f f i c i e n t  r e a l i z a t i o n  o f  t h e  t h e o r e t i c a l  m o d e l ,  e v e n  
th o u g h  i t  was  m o d i f i e d  t o  m e e t  t h e  u n i q u e  n e e d s  o f  t h e  
s p e c i f i c  c r i s i s  c e n t r e .  I n  a d d i t i o n ,  t h e  o b s e r v a t i o n s  
an d  i n t e r v i e w s  s e r v e  an  i m p o r t a n t  e x p l o r a t o r y  f u n c t i o n .  
P e r t i n e n t  s t a t e m e n t s  a n d  r e f e r e n t s  a r e  r e c o r d e d  f o r  
l a t e r  u s e .
b )  I m p a c t  o r  s u m m a t i v e  e v a l u a t i o n
I m p a c t  o r  s u m m a t i v e  e v a l u a t i o n  h a s  a s  i t s  g o a l  t h e  
d e t e r m i n a t i o n  o f  w h e t h e r  o r  n o t  t h e  i m p l e m e n t e d  
pr ogramm e ha d  t h e  d e a i r e d  a n d  p r e d i c t e d  e f f e c t .  I m p a c t  
o r  s u m m a t i v e  e v a l u a t i o n  r e s t s  o n  t h e  a s s u m p t i o n  t h a t  
t h e r e  i a  a  p r e s p e c i f i e d  g o a l  ( n a m e l y ,  t h e  
i m p l e m e n t a t i o n  o f  a  c o o r d i n a t i n g  c o m m i t t e e  t o  
i n c r e a s e  t h e  s u p p o r t  w i t h i n  t h e  c r i s i s  c e n t r e ) ,  a n d  
t h a t  t h e r e  i s  a  c r i t e r i o n  o f  s u c c e s s  o r  i m p a c t ,  t h a t  
t h e  p r o g r a m m e  a t t e m p t s  t o  a c h i e v e ,  ( n a m e l y  t h e  
r e d u c t i o n  o f  t h e  b u r n - o u t  r a t e  am ong t h e  v o l u n t e e r s ) .  
T he  i m p a c t  e v a l u a t i o n  w i l l  o f  n e c e s s i t y  b e  a n  e x  p o s t  
f a c t o  r e s e a r c h  d e s i g n .  T he  m a in  w e a k n e s s e s  b e i n g  t h e  
f a c t  t h a t  d i r e c t  c o n t r o l  . i s  n o t  p o s s i b l e .  N e i t h e r  
e x p e r i m e n t a l  m a n i p u l a t i o n  o f  t h e  i n d t . e n d e n t  v a r i a b l e  
n o r  r a n d o m  a s s i g n m e n t  c a n  b e  u s e d  b y  t h e  r e s e a r c h e r .  
S i n c e  t h e  v o l u n t e e r s  a r e  a l l  w o r k in g  a t  a  c r i s i s  c e n t r e
— a 30 R  j * x- a*  nitfr
w h e r e  t h e  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g y  u n d e r  s t u d y  i s  p a r t  o f  
a  b r o a d e r  mode 1 o£  o p e r a t i o n ,  i t  i a  n o t  p o s s i b l e  t o  
a s s i g n  t h e  v o l u n t e e r s  t o  g r o u p s ,  a t  r a n d o m ,  o r  t o  
a s s i g n  t r e a t m e n t s  to  g r o u p s  a t  ran dom .  The  v o l u n t e e r s  
h a v e  a l r e a d y  " s e l f - s e l e c t e d "  o n  t h e  b a s i s  o f  t h e i r  
w o r k i n g  a t  t h e  s p e c i f i c  c r i s i s  c e n t r e  w h e r e  t h e  m o d e l  
i s  b e i n g  o p e r a t i o n a l i s e d .
H o w e v e r ,  a l t h o u g h  t h e r e  a r e  d a n g e r s  i n  t h e  e r r o i e o u s  
i n t e r p r e t a t i o n  o f  t h e  d a t a  i n  e x  r o s t  f a c t o  d e s i g n s ,  
t h e  c o n c l u s i o n  t h a t  t h e s e  d e s i g n s  a r e  i n f e r i o r  t o  
e x p e r i m e n t a l  d e s i g n s  i s  u n w a r r a n t e d  8 2 . T hu s ,  d e s p i t e  
t h e  w e a k n e s s e s  o f  ex  p o s t  f a c t o  d e s i g n s ,  c o n t r o l l e d  
i n q u i r y  i a  s t i l l  p o s s i b l e ,  e v e n  i f  t r u e  e x p e r i m e n t a t i o n  
i s  n o t .  T h e  v a l u e  o f  t h e s e  d e s i g n s  l i e  i -  t h e i r  
a p p r o p r i a t e n e s s  f o r  s t u d y i - . g  t h e  i m p a c t  o f  a  s t r a t e g y  
i n  a  l i f e l i k e  s e t t i n g .
To r e t u r n  t o  t h e  e x a m p l e ,  n a m e l y  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  a  
c o o r d i n a t i n g  c o m m i t t e e  a s  a  s t r a t e g y  t o  i n c r e a s e  
m o t i v a t i o n ,  a  f i e l d  e x p e r i m e n t  b y  C oc h  e n d  F r e n c h  
c a n  b e  u t i l i z e d  a s  a n  e x a m p l e  o f  a  s i m i l a r  e x  p o s t  
f a c t o  d e s i g n .  The  b r o a d  h y p o t h e s i s  t e s t e d  was  t h a t  t h e  
i n d e p e n d e n t  v a r i a b l e ,  p a r t i c i p a t i o n  i n  p l a n n i n g ,  ha d  an  
e f f e c t  o n  t h e  d e p e n d e n t  v a r i a b l e ,  r e s i g n a t i o n s .  
F a c t o r y  w o r k e r s  f r o m  two  d i f f e r e n t  f a c t o r i e s  w e r e  
c om pa re d ,  w h e re  t h e  e x p e r i m e n t a l  g r o u p  p a r t i c i p a t e d  i n  
d i s c u s s i o n  an d  d e c i s i o n  making  p r o c e d u r e s  by  means  o f  a  
r e p r e s e n t a t i v e  body ,  w n e r e a a  t h e  c o n t r o l  g r o u p  d i d  n o t  
h a v e  a n y  p a r t i c i p a t i o n  i n  t h e  d e c i s i o n  making  p r o c e s s .  
S i m i l a r l y ,  w h i l e  t h e  v o l u n t e e r s  h a d  a l l  b y  n e c e s s i t y  
b e e n  p a r t  o f  a  s t r a t e g y ,  s i m i l a r  t o  t h a t  o f  t h e  
e x p e r i m e n t a l  g r o u p  i n  t h e  C oc h  a n d  F r e n c h  e x p e r i m e n t  
8 4 ,  a  c o n t r o l  g r o u p  o f  v o l u n t e e r s  c o u l d  be  t e s t e d  f r om  
a n o t h e r  c r i s i s  c e n t r e .  W h i l e  it may n o t  b e  p o s s i b l e  t o  
m a tc h  e a c h  v o l u n t e e r  i n  t h e  e x p e r i m e n t a l  g r o u p ,  w i t h  a
A
s i m i l a r  v o l u n t e e r  i n  t h e  c o n t r o l  g r o u p ,  i t  w o u l d  be 
q u i t e  p o s s i b l e  t o  m at ch  t h e  e x p e r i m e n t a l  c r i s i s  c e n t r e  
a n d  t h e  c o n t r o l  c r i s i s  c e n t r e  on  s u c h  f a c t o r s  a s  
c a t c h m e n t  a r e a  a n d  t h e  m o r e  b a s i c  o r g a n i s a t i o n a l  
s t r a t e g i e s  ( t h a t  i s  t h e  co mmu ni t y  m e n t a l  h e a l t h  mode l  
on  w hi c h  t h e  c e n t r e  o p e r a t i o n s  a r e  b a s e d ) .
I t  i s  i m p o r t a n t  t o  n o t e  t h a t  t h e  t e s t i n g  o f  e a c h  o f  t h e  
i n d i v i d u a l  m o t i v a t i o n a l  s t r a t e g i e s  w i l l  h a v e  t o  b e  done  
i n d i v i d u a l l y ,  s i m u l t a n e o u s l y  t o  t h e  i m p l e m e n t a t i o n  of  
t h e  p r o g r a m m e .  E a c h  s t r a t e g y  w i l l  h a v e  t o  b e  
i m p l e m e n t e d  a n d  t h e n  t e s t e d  f o r  i t s  e f f e c t i v e n e s s ,  
b e f o r e  t h e  n e x t  s t a g e  o f  i m p l e m e n t a t i o n  an d  t e s t i n g  o f  
t h e  n e x t  s t r a t e g y  c a n  b e  c o m m e n c e d .  I n  t h i s  w a y ,  t h e  
r e l a t i v e  s i g n i f i c a n c e  o f  e a c h  s t r a t e g y  c a n  be  a s s e s s e d ,  
w i t h o u t  t h e  i n t e r f e r e n c e  o f  t h e  o t h e r  s t r a t e g i e s  aa  
p o s s i b l e  e x t r a n e o u s  v a r i a b l e s .
O n c e  t h e  p r o g r a m m e  h a s  p r o g r e s s e d  t h r o u g h  t h i s  
d e v e l o p m e n t a l  s t a g e  and  h a s  a c q u i r e d  some s t a b i l i t y  in  
t e r m s  o f  t h e  way  i t  i s  r u . j ,  t h e  f o c u s  c a n  b e  d i r e c t e d  
a t  a  g l o b a l  a s s e s s m e n t  o f  t h e  g o a l  o f  t h e  t h e o r e t i c a l  
m o d e l ,  n a m e l y ,  t h e  i n c r e a s e  o f  m o t i v a t i o n  a n d  
s u b s e q u e n t  d e c r e a s e  i n  b u r n - o u t  among t h e  v o l u n t e e r s .  
T h i s  w i l l  n e c e s s i t a t e  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  a  f u r t h e r  
e v a l u a t i o n  r e s e a r c h  p r o c e d u r e ,  w h i c h  c o u l d  p o s s i b l y  
c o m p a r e  a n d  r a n k  i n  o r d e r  o f  i m p o r t a n c e ,  s t r a t e g i e s  
w h i c h  w e r e  i d e n t i f i e d  a s  b e i n g  s i g n i f i c a n t  i n  t h e  
d e v e l o p m e n t  s t a g e  o f  t h e  r e s e a r c h .
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D i r e c t i o n s  : The  s t a t e m e n t s  r fh ich  f o l l o w  r e f e r  t o  f e e l i n g s  an d  
e x p e r i e n c e s  w h i c h  o c c u r  t o  m o s t  p e o p l e  a t  o n e  t i m e  o r  a n o t h e r  
i n  t h e i r  r e l a t i o n s h i p s  w i t h  f r i e n d s .  F o r  e a c h  s t a t e m e n t  t h e r e  
a r e  t h r e e  p o s s i b l e  a n s w e r s  s Y e s , No,  D o n ' t  know.  P l e a s e  
c i r c l e  t h e  a n s w e r  yo u  c h o o s e  f o r  e a c h  i t e m .
Yes  No D o n ' t  know 1 .  My f r i e n d s  g i v e  me t h e  m o r a l  s u p p o r t  I
Yes No D o n ' t  know 2 .  M o s t  o t h e r  p e o p l e  a r e  c l o s e r  t o  t h e i r
f r i e n d s  t h a n  I  am.
Yen No D o n ' t  know 3 .  My f r i e n d s  e n j o y  h e a r i n g  a b o u t  w h a t  I
Yes No D o n ' t  know 4 .  C e r t a i n  f r i e n d s  come t o  me w he n t h e y
ha v e  p r o b l e m s  o r  ne e d  a d v i c e .
Yes No D o n ' t  know 5 .  I  r e l y  on  my f r i e n d s  f o r  e m o t i o n a l
s u p p o r t .
Yes  No D o n ' t  know 6 .  I f  I  f e l t  t h a 1 i.' o r  m o r e  o f  my
f r i e n d s  w e r e  up  w 1 me,  I ' d  j u s t  
k e e p  i t  t o  m y s e l f .
Yes No D o n ' t  know 7 .  I  f e e l  t h a t  I 'm  on  t h e  f r i n g e  i n  my
c i r c l e  o f  f r i e n d s .
Yes No D o n ' t  know 8 .  T h e r e  i s  a  f r i e n d  I  c o u l d  go  t o  i f  I
w e r e  j u s t  f e e l i n g  down,  w i t h o u t  f e e l i n g  
f u n n y  a b o u t  i t  l a t e r .
Yes No D o n ' t  know 9 .  My f r i e n d s  a n d  I  a r e  v e r y  o p e n  a b o u t
wh at  we t h i n k  a b o u t  t h i n g s .
Yes  No D o n ' t  know 1 0 .  My f r i e n d s  a r e  s e n s i t i v e  to  my p e r s o n a l
Yes  No D o n ' t  know 1 1 ,  My f r i e n d s  come t o  me f o r  e m o t i o n a l
s u p p o r t .
Yes No D o n ' t  know 1 2 .  My f r i e n d s  a r e  good  a t  h e l p i n g  me s o l v e
p r o b l e m s .
— J r- i.v ■iL.lfcll I K jip y *  I l-tlft* . .-K. .^L,
I  h a v e  a  d e e p  s h a r i n g  r e l a t i o n s h i p  w i t h  
a  number  o f  f r i e n d s .
My f r i e n d s  g e t  g o o d  i d e a s  a b o u t  how t o  
do  t h i n g s  o r  make t h i n g s  f r o m  me.
When I  c o n f i d e  i n  f r i e n d s , i t  m a k e s  me 
f e e l  u n c o m f o r t a b l e .
My f r i e n d s  s e e k  me  o u t  f o r  
c o m p a n i o n s h i p .
I  t h i n k  t h a t  my f r i e n d s  f e e l  t h a t  I 'm  
good a t  h e l p i n g  them s o l v e  p r o b l e m s .
I  d o n ' t  h a v e  a  r e l a t i o n s h i p  w i t h  a 
f r i e n d  c h a t  i s  a s  i n t i m a t e  a s  o t h e r  
p e o p l e ' s  r e l a t i o n s h i p s  w i t h  f r i e n d s . 
I ’ve  r e c e n t l y  g o t t e n  a  good  i d e a  a b o u t  
how t o  do s o m e t h i n g  f r o m  a  f r i e n d .
I  w i s h  my f r i e n d s  w er e  much d i f f e r e n t .
D i r e c t i o n s  : The  s t a t e m e n t s  w h ic h  f o l l o w  r e f e r  t o  f e e l i n g s  and  
e x p e r i e n c e s  w h i c h  o c c u r  t o  m o s t  p e o p l e  a t  o n e  t i m e  o r  a n o t h e r  
i n  t h e i r  r e l a t i o n s h i p s  w i t h  t h e i r  f a m i l i e s .  F o r  e a c h  s t a t e m e n t  
t h e r e  a r e  t h r e e  p o s s i b l e  a n s w e r s  s Ye s ,  No,  D o n ' t  know.  P l e a s e  
c i r c l e  t h e  a n s w e r  you  c h o o s e  f o r  e a c h  i t e m .
Yes No D o n ' t  k.iow
Yes No D o n ' t  know
Yes No D o n ' t  know
Yes No D o n ' t  know
Yes No Don 11 know 
Yes No D o n ' t  know
-flk.
My f a m i l y  g i v e  me t h e  m o r a l  s u p p o r t  I
I  g e t  good  i d e a s  a b o u t  how t o  do  t h i n g s  
o r  make t h i n g s  f r o m  my f a m i l y .
M o s t  o t h e r  p e o p l e  a r e  c l o s e r  t o  t h e i r  
f a m i l y  t h a n  I  am.
When I  c o n f i d e  i n  t h e  m em b e r s  o f  my 
f a m i l y  who a r e  c l o s e s t  t o  me,  I  g e t  t h e  
i d e a  t h a t  i t  makes  them u n c o m f o r t a b l e . 
My f a m i l y  e n j o y s  h e a r i n g  a b o u t  w h a t  I
M em be rs  o f  my f a m i l y  s h a r e  many o f  my 
i n t e r e s t s .
Yes No D o n ' t  know 13 
Yes No D o n ' t  know 14 
Yes No D o n ' t  know 15 
Yes No D o n ' t  know 16 
Yes  No D o n ' t  know 17 
Yes No D o n ' t  know 18
Yes  No D o n ' t  know 19 
Yes  No Don’ t  know 20
Yes No D o n ' t  know 7 .  C e r t a i n  m e m b er s  o f  my f a m i l y  come t o  me
when t h e y  ha v e  p r o b l e m s  or  n e e d  a d v i c e .
Yes No D o n ' t  know 6 .  I  r e l y  on  my f a m i l y  f o r  e m o t i o n a l
s u p p o r t .
Yes No D o n ' t  know 9 .  T h e r e  i s  a  m em be r  o f  my f a m i l y  I  c o u l d
g o  t o  i f  I  w e r e  j u s t  f e e l i n g  d o w n /  
w i t h o u t  f e e l i n g  f u n n y  a b o u t  i t .
Yes No D o n ' t  know 1 0 .  My f a m i l y  a n d  I  a r e  v e r y  o p e n  a b o u t  
w h a t  wo t h i n k  a b o u t  t h i n g s .
Yes No D o n ' t  know 11 .  My f a m i l y  i s  s e n s i t i v e  t o  my p e r s o n a l
n e e d s .
Yes  No D o n ' t  know 12 .  M em b er s  o f  my f a m i l y  come t o  me f o r
e m o t i o n a l  s u p p o r t .
Yes  No D o n ' t  know 1 3 .  M e m b e r s  o f  my f a m i l y  a r e  g o o d  a t
h e l p i n g  me s o l v e  p r o b l e m s .
Yes No D o n ' t  know 1 4 .  I  h a v e  a  d e e p  s h a r i n g  r e l a t i o n s h i p  w i t h
a  number o f  members o f  my f a m i l y .
Yes  No D o n ' t  know 1 5 .  M em b er s  o f  my f a m i l y  g e t  g o o d  i d e a s
a b o u t  how t o  do  o r  make  t h i n g s  f r om  me.
Yes  No D o n ' t  know 1 6 .  When I  c o n f i d e  i n  members o f  my f a m i l y ,
i t  makes  me u n c o m f o r t a b l e .
Yes  No D o n ' t  know 1 7 .  M em b er s  o f  my f a m i l y  s e e k  me o u t  f o r
c o m p a n i o n s h i p .
Yes  No D o n ' t  know 1 8 .  I  t h i n k  t h a t  my f a m i l y  f e e l s  t h a t  I 'm
good a t  h e l p i n g  them s o l v e  p r o b l e m s .
Yes  No D o n ' t  know 1 9 .  I  d o n ' t  h a v e  a  r e l a t i o n s h i p  w i t h  a
memb er  o f  my f a m i l y  t h a t  i s  a s  c l o s e  a s  
o t h e r  p e o p l e ' s  r e l a t i o n s h i p s  w i t h  
f a m i l y  m embers .
Yes No D o n ' t  know 20 .  I  w is h  my f a m i l y  w e r e  d i f f e r e n t .
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